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 الإهــــــــــــــــداء
إلى مَن أشعلوا في النفسِ شُعلةَ المعرفة، فكانت أرواحُهم مصابيحَ تُنيرُ دربَ الفكرِ 

 والإبداع
إلى والدي، ذلك الطودُ الشامخُ الذي علَّمني أنَّ العزائمَ تأتي العزائم، وأنَّ العقلَ المُتدبّرَ 

 الوجودأسمى ما في 
"إلى روح والدتي الغالية، ينبوع الحنان الذي لا ينضب، ومَعين الصبر الذي علّمني أن  
العاطفة الصادقة تُثمر فكراً نبيلًا... رحلتِ عن الدنيا، لكن أثرك باقٍ في قلبي، ونورك  

 يهديني في دربي. رحمك الله وأسكنك فسيح جناته."
إلى زوجتي الحبيبة، رفيقة الدرب ونبض الحياة، التي كانت السند في كل لحظة، 

والصوت الدافئ في صمت التحديات، شكراً لصبركِ، ودعمكِ، وإيمانكِ الذي منحني القوة 
 للمضي قدماً. 

إلى أبنائي الأحبّة، زينة حياتي، وأنقى ما رزقني الله، أنتم النور الذي يضيء عتمتي،  
م، وأصنع من كل إنجاز طريقًا   والبسمة التي تداوي عناء الأيام. لأجلكم أُحاول، وأتقدَّ

 يُمهّد لكم درب المستقبل.
إلى إخوتي وأخواتي، رفاقَ الدربِ الذين تقاسمنا لحظاتِ التأمُّلِ، وسَهِرنا معاً نُبحرُ في 

 محيطِ المعرفة 
إلى أساتذتي، أولئك المُفكِّرين الذين كشفوا لي أنَّ الحقيقةَ متعدّدةُ الوجوه، وأنَّ الكلمةَ  

 الصادقةَ سلاحٌ في معركةِ الوعي
إليهم جميعاً أُهدي ثمرةَ هذا الجهدِ المتواضع، كقطرةٍ من بحرِ فضلِهم، وشهادةٍ على أنَّ  

 الفكرَ يتوالدُ من الفكر، والنورَ من النور. 

 
 

 



 ج 

 الشكر والتقدير 
 

لمدًا ، وفي فضااااااع المعرفة بعد رللة الأحم، ألمد   الجهلفي عالم النور بعد ظلمات 
 .كثيرًا طيأًا مأاركًا فيه، فهو المنعم الأول والآخر

إلى أستاذي الفاضل الدكتور  -والشكر صنو الوفاع  -أما بعد، فإنني أتقدم بخالص الشكر 
ــامة الطاهر دية" ّّ عليّ بريت معرفته"أســ لقد  ،، ذلك الذي لم يأخل عليّ بنور علمه، ولم يضاااااا

ا أضااااع لي الورين، وعينًا بصااايرة   لقد  ،عنه عيناي مّ هناتٍ وعثرات   غفلت ما   أدركت كان نبراساااً
صاااابر عليّ صاااابر المعلم الحكيم، واتساااا  صاااادرس اتساااااة الأحر للساااافّ الصااااغيرة المتعثرة، رغم ما 

 .يشغله مّ أعأاع الحياة وواجأات العلم

إلى السااااادة أعضاااااع لجنة المناقشااااة  -والجزيل مّ الشااااكر قليل  -وأتوجه بالشااااكر الجزيل 
فهم خير   ،الموقريّ، الذيّ تجشاااااموا عناع القراعة والتمحيص، وت رموا بقبول مناقشاااااة هذس الرساااااالة

 .مّ يقوّم المعوج، ويصحح المسار، ويضيع مواطّ القصور بأنوار النقد البناع

ولا أنسى في هذا المقام أن أتوجه بخالص الشكر والعرفان إلى كل مّ شجعني ودعمني،  
فإن ال لمة الويأة كالنسااااااااااامة العليلة تنعي القل  وتحيي   ،ولو بكلمة طيأة أو ابتساااااااااااامة مشااااااااااارقة

 .العزيمة، وتدف  صالبها إلى مواصلة السير في دروب المعرفة الوعرة

جزى   الجمي  عني خير الجزاع، وكت  هذا العمل في ميزان لسااناتهم يوم لا ينف  مال 
 .ولا بنون 
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 مستخلص الدراسة 
 
 الناجحة في تحساااايّ جودة الخدمات  دور الإدارة الإل ترونية  على  التعرفهدف هذس الدراسااااة إلى ت
 ،جامعة الزاوية في كلية الاقتصااااد  مّ وجهة نظر أعضااااع هياة التدري  ب  المؤساااساااات التعليميةب

تم تصاااااااميم الدراساااااااة لتقييم مساااااااتوى توبين الإدارة الإل ترونية، وتحديد المتولأات ال زمة لتحقين  
أقصااااى اسااااتفادة منها، بالإضااااافة إلى تحليل تأديرها على جودة الخدمات التعليمية مّ وجهة نظر 

مّ أعضااااع ( مفردة   153عشاااوا ية بسااايوة بلغت )عينة  الدراساااة شاااملت  و  ،أعضااااع هياة التدري 
ا لهذا   هياة التدري  في كلية الاقتصااد، ليم تم جم  البيانات باساتخدام اساتبيان ممصامم خصايصاً

توبين اختأارات  مّ خ ل   وتحليل البيانات  الوصاااااااااااااافي  اعتمدت الدراسااااااااااااااة على المنه   ،الغرض 
أظهرت  و   ،( لتحااديااد الع قااات بيّ المتغيرات T-testإلصاااااااااااااااا يااة مثاال الانحاادار الخوي واختأااار )

دلالاة إلصااااااااااااااا ياة لتوبين الإدارة الإل ترونياة النااجحاة على جودة   وذيود تاأدير إيجاابي  النتاا   وج
أكاادت  و   ،الخاادمااات التعليميااة، ممااا يعك  أهميااة هااذس الإدارة في تعزيز فعاااليااة العمليااة التعليميااة

ا على أهمية المتولأات الإدارية والأمنية في تحقين هذا  ،والمالية ،والأشارية  ،والتقنية ،الدراساة أيضاً
في تحساااااااايّ  توبين الإدارة الإل ترونية   دوربيّ   قويةالتحساااااااايّ، ليم كشاااااااافت عّ وجود ع قة  

 .جودة الخدمات التعليمية
توصاي الدراساة بضارورة تعزيز الاساتثمار في البنية التحتية الت نولوجية،  ؛  بناعً على هذس النتا  و  

لضااااااااااامان قدرتهم على اساااااااااااتخدام الأنظمة   ؛وتوفير التدري  المساااااااااااتمر لأعضااااااااااااع هياة التدري 
كما توصااي بتووير السااياسااات الأمنية لحماية البيانات والمعلومات الحساااسااة،  ،الإل ترونية بكفاعة

لضااااامان    ؛وتشاااااجي  المشااااااركة والتفاعل بيّ جمي  الأطراف المعنية، بما في ذلك الإدارة والو ب 
 هذس الخووات  التعليمية ،وتعد تحقين أقصااااااااى اسااااااااتفادة مّ الإدارة الإل ترونية في المؤسااااااااسااااااااات 
وتعزيز تجربة التعلم في كلية   ،ضااااااارورية لضااااااامان تحسااااااايّ مساااااااتدام في جودة الخدمات التعليمية

 صاد وجمي  المؤسسات التعليمية الأخرى.الاقت
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Abstract 
 

This study aimed to identify the role of successful e-management in 

improving the quality of services in educational institutions, with a focus 

on the Faculty of Economics at Zawiya University. The study was designed 

to assess the level of e-management application, determine the 

requirements necessary to maximize its benefits, and analyze its impact on 

the quality of educational services from the perspective of faculty 

members. The study included a simple random sample of (153) faculty 

members at the Faculty of Economics. Data were collected using a 

questionnaire designed specifically for this purpose. The study relied on 

the descriptive approach and data analysis by applying statistical tests such 

as linear regression and the (T-test) to determine the relationships between 

variables. The results showed a positive and statistically significant impact 

of the application of successful e-management on the quality of educational 

services, reflecting the importance of this management in enhancing the 

effectiveness of the educational process. The study also emphasized the 

importance of administrative, technical, human, financial, and security 

requirements in achieving this improvement, as it revealed a strong 

relationship between the role of e-management application in improving 

the quality of educational services. Based on these results, the study 

recommends the need to enhance investment in technological 

infrastructure and provide continuous training for faculty members to 

ensure their ability to use electronic systems efficiently. It also 

recommends the development of security policies to protect data and 

information. Sensitive, encouraging participation and interaction among all 

stakeholders, including administration and students, to ensure maximum 

benefit from e-management in educational institutions. These steps are 

essential to ensure sustainable improvement in the quality of educational 

services and enhance the learning experience at the Faculty of Economics 

and all other educational institutions.  
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 المقدمة:
ليااام أدت   ؛العصاااااااااااااار الحاااديااام الال ترونياااة مّ دماااار المنجزات التقنياااة في  الإدارة  عاااد  تم 

التف ير الجدي مّ قبل الدول  إلىالتوورات في مجال الاتصالات، وابت ار تقنيات اتصال متوورة  
وشاااااأكات الانترنت في  ،والحكومات في الاساااااتفادة مّ منجزات الثورة التقنية باساااااتخدام الحاساااااوب 

انجاز الأعمال، وتقديم الخدمات للمواطنيّ بوريقة ال ترونية، تسااااااااااااااهم بفاعلية في لل العديد مّ  
التزالم والوقوف لووابير طويلاااة أماااام الموظفيّ في المصااااااااااااااااالح    :المشااااااااااااااك ت التي مّ أهمهاااا

وغيرها مّ العوامل التي تقف لا   دون   ،والمؤساااااااااساااااااااات الحكومية، فضااااااااا  عّ تجن  الروتيّ
مّ ساااااااارعة في   الال ترونيةالإدارة  تحساااااااايّ جودة الخدمة للمواطنيّ، بالإضااااااااافة إلى ما تتميز به  

 إنجاز الأعمال وتوفير الوقت والجهد. 
دور الإدارة   لظهورمهدت الحاسااااااأات والتقنيات الأخرى في مجال الت نولوجيا الورين  لقد 

لا  فهي؛جله كإدارة  لأبرز دورها وأهميتها والغرض الذي أنشاااااااااااأت  ي  اسااااااااااامهاالإل ترونية والتي مّ 
تماااماااً عّ باااقي الإدارات مختلفااة  إلا أن طبيعااة عملهااا    ؛تختلف عّ غيرهااا مّ الإدارات الأخرى 

تماد على التعاامال الرقمي أكثر مّ التعاامال الورقي. أيضاااااااااااااااً كمفهوم فاإن الإدارة كونهاا تعالأخرى 
وتتساااااااام بالمرونة وسااااااااهولة التعامل، ليم يتنافى    ،ولا مكان،ولا لدود   ،الإل ترونية لي  لها زمان

مفهوم الاادوام الوظيفي والمكاااتاا  المغلقااة أو القاااتمااة كمااا هي متجليااة في فلساااااااااااااافااة البيروقراطيااة،  
وبالتالي لم يعد أمام أي مؤسااااااسااااااة تريد أن تواك  التوورات السااااااريعة والمت لقة لنظم المعلومات 

نحو ماااا يساااااااااااااامى بمجتم  المعلوماااات   الاتجاااااسوت نولوجيااااا الاتصاااااااااااااااااالات مّ خيااااار، سااااااااااااااوى  
(. التحول نحو توبين الإدارة الإل ترونية في مؤساااااساااااات التعليم  26:  2003عرفة)الصاااااالحي،  والم

وإنما لتمية فرضاتها التغيرات العالمية المساتمرة في عالم  ؛العالي لي  ضارباً مّ ضاروب الرفاهية 
أصااااااااااااااأحات ألاد محاددات  ،الت نولوجياا، فف رة الت اامال والمشاااااااااااااااركاة والتفااعال وتوظيف المعلوماات  

ساااااااااهم التقدم العلمي والتقني والموالأة   وقد النجاح ل ل المؤسااااااااسااااااااات التعليمية على لد سااااااااواع،  
سااااااهم في تزايد التوجه نحو   ؛المساااااتمرة بتحسااااايّ جودة العملية التعليمية وبالتالي جودة المخرجات 

عد فرصااااة لمؤسااااسااااات التعليم العالي لتووير  ليم أن توبيقها يم   ؛الإل ترونيةتبني توبيقات الإدارة 
الوقت والواقات ب المرتأوة الهذر مظاهرالتعرف على  علىة قدرتها تنميأدا ها، بالإضااااااااااااااافة إلى 

 (. 12: 2010)ال ريم، .الذهنية والمادية فيها ومواجهة كل مشك ت الإدارة التقليدية والتقليل منها
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الاذي يهادف إلى   ،مّ أهم مكوناات الف ر الإداري المعااصاااااااااااااار  تعاد    الت نولوجياا الإدارياة 
العصاااااار ول ي تتماشااااااى هذس المخرجات م   لمواكأة؛مخرجات العملية التعليمية   إصاااااا ح وتووير

الإدارة الال ترونية في د التوور الحالي والمسااااتقبلي في المؤسااااسااااات التعليمية. في هذا السااااياق تع
يعد هذا المصاااولح  ؛لأن    مقدمة تلك الأساااالي  التي شاااكلت الإطار المتناسااا  م  تلك المعويات 

لااه القاادرة على التغيير والتفاااعاال م  متولأااات الإدارة الحااديثااة بعيااداً عّ  ،لااديثاااً وليوياااً    مفهومااا
 .(22: 1998)شاكر،.متولأاتها التي ت لف ال ثير مّ الوقت والجهد والت لفة
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 مشكلة الدراسة:  -أولًا 
المفاهيم الحديثة التي باتت تلع  دوراً مهماً في تحسيّ جودة   ألد ،عد الإدارة الإل ترونية  تم 

التعليمي المؤسسات  الت  ةالخدمات في  نحو  التوجه  الت نولوجيامّ خ ل  واستخدام  الرقمي  ،  حول 
 .يمكّ للمؤسسات تحسيّ تجربة المستفيديّ وتووير العملية التعليمية بشكل عام ليم 

  فهي في تحسيّ جودة الخدمات في المؤسسات التعليمية،    مهماأساسا    تعد   الإدارة الإل ترونية   
مّ خ ل الاستخدام الفعال للت نولوجيا    ،تقوم بتنظيم العمليات وتحسيّ تواصل الأطراف المختلفة 

والمنصات الإل ترونية، يمكّ للمؤسسات تحقين مستويات عالية مّ الجودة والاستجابة لالتياجات 
 .(290- 266،  2022المصري، ) .فعالالو ب والموظفيّ بشكل 

في المؤسسات التعليمية مفتالًا لتحسيّ الجودة، ليم يمكّ رؤية العديد    الناجحة  الإدارةعد  تم كما  
مّ الأمثلة الناجحة لتوبين الإدارة الإل ترونية في هذا السياق. والدة مّ هذس الأمثلة هي استخدام  
فعالية   يعزز  مما  للو ب،  وجذاب  مبت ر  تعليمي  محتوى  لتقديم  الإنترنت  عبر  التعليم  منصات 

 .(2: 2023نصر، ) .كبير يمية بشكل العملية التعل
في دور لإدارة الإل ترونية  لمتولأات اتساااتند هذس الدراساااة إلى فرضاااية أسااااساااية مفادها أن 

وتأتي كلية الاقتصاااد بجامعة الزاوية كحالة دراسااية   ،بالمؤسااسااات التعليميةتحساايّ جودة الخدمات 
لتوبين هاااذا الفرض، ليااام يمفترض أن توفر الإدارة الإل ترونياااة مّ خ ل تقنياااات لاااديثاااة مثااال 
أنظمة المعلومات الإدارية والمنصااااااااات التعليمية الإل ترونية بياة أكاديمية تتميز بال فاعة وساااااااارعة  

 .الأداع
تبناااات   قااااد  العااااالم  التعليميااااة لول  الجااااامعااااات والمراكز  العااااديااااد مّ  المعروف أن  ومّ 
اسااااتراتيجيات الإدارة الإل ترونية بهدف تحساااايّ خدماتها التعليمية والإدارية، وقد أظهرت دراسااااات 
سااااابقة نجاح هذس الاسااااتراتيجيات في رف  مسااااتويات الأداع والفعالية. على ساااابيل المثال، أشااااارت 

( إلى أن توبين أنظمة الإدارة الإل ترونية في الجامعات المصاارية 2019بها )عبد  ، دراسااة قام  
قد ساااااااهم بشااااااكل ملحولإ في تسااااااري  الإجراعات الإدارية وتحساااااايّ جودة الخدمات التعليمية. كما 

( أن التحول الرقمي في المؤساااااساااااات التعليمية يعزز التفاعل بيّ  2020أكدت دراساااااة )الشاااااريف،  
ع هيااة التادري ، مماا يؤدي إلى تحساااااااااااااايّ جودة التعلم ورف  مسااااااااااااااتوى الأداع الو ب وأعضااااااااااااااا

 .الأكاديمي
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إلا أن   ؛غم مّ هذس الفوا د التي يتمت  بها التحول الرقمي في المؤسسات التعليميةعلى الر و 
ضعف البنية التحتية  :هناك تحديات لا تزال تواجه توبين الإدارة الإل ترونية بشكل كامل، مثل  

إلى دراسة دور   دف  الأالم الت نولوجية، وقلة التدري  والتأهيل لأعضاع هياة التدري ، هذا ما  
الإدارة الإل ترونية الناجحة في تحسيّ جودة الخدمات مّ وجهة نظر أعضاع هياة التدري  في 
توصيات   وتقديم  الأنظمة  توبين هذس  فعالية  مدى  تحديد  بهدف  الزاوية،  بجامعة  الاقتصاد  كلية 

 .تهدف إلى تحسيّ تجربة التحول الرقمي في هذس المؤسسة التعليمية
الناجحة في تحسيّ   يحدده توبين الإدارة الإل ترونية  لما سبن وانو قاً مما قد  استناداً 
جودة الخدمات في المؤسسات التعليمية، وبما يتماشى م  المستجدات الحديثة لا سيما في ظل  

يرى الأالم بعد الاط ة على الدراسات   المنولنالتوس  في استخدام التقنيات الرقمية ومّ هذا  
الزاوية محل   لجامعة  الاستو عية  الزيارات  ومّ خ ل  الدراسة،  بموضوة  الع قة  ذات  السابقة 

الأمنية، و المالية ،و رية ،  الإدامّ النالية  الال ترونية  الإدارة  والاط ة على دور متولأات  ،الدراسة  
فأنه يمكّ تجسيد مشكلة الدراسة مّ خ ل    ،الأشرية في تحسيّ جودة الخدمات التعليمية  و ،  التقنيةو 

   :طرح التساؤل التالي
الإدارة الإل ترونية الناجحة في تحسيّ جودة الخدمات في المؤسسات متولأات  س اا ما دور  

 التعليمية عينة الدراسة ؟ 
 التساؤلات الفرعية التالية: ،وتنبثن مّ هذا التساؤل الر ي 

على  )الإدارياة، الماالياة، الأمنياة، التقنياة، الأشاااااااااااااارياة(    الال ترونياة  الإدارةماا تاأدير متولأاات -1س  
 .ةالجامعبأعضاع هياة التدري  مّ وجهة نظر جودة الخدمات التعليمية تحسيّ 

( بيّ آراع أفراد عينة الدراسة α≤ 0.05وجد فروق ذات دلالة إلصا ية عند مستوى )تهل   ااا  2س  
متولأات الإدارة الإل ترونية الناجحة في تحساااايّ جودة الخدمات في المؤسااااسااااات دور لول 

 التعليمية عينة الدراسة؟

 أهمية الدراسة  -ثانياً 
تفتح هذس الدراسااة آفاق واسااعة أمام المؤسااسااات التعليمية للتعرف على دور الإدارة الال ترونية   -1

 .في تحسيّ جودة الخدمات بالمؤسسات التعليمية
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تسااااااااعد هذس الدراساااااااة المؤساااااااساااااااات التعليمية على تجديد المعلومات وتحديثها بما يتوافن م   -2
 .متولأات الإدارة الال ترونية ل ي تلع  دوراً  محورياً في تحسيّ جودة الخدمات التعليمة

يعمال على إيجاابياا   اهذا أمرٌ مّ شااااااااااااااأنه أن يلعا  دور  ؛التوصاااااااااااااال إلى مجموعة مّ النتاا     -3
مساااااعدة المؤسااااسااااات التعليمية في تدليل الصااااعاب وإزالة المعوقات التي قد تواجهها لتحساااايّ  

 .جودة الخدمات التعليمية
تسااهم هذس الدراسااة في صااقل مهارات الأالم لول دور الإدارة الال ترونية  في تحساايّ جودة   -4

 الخدمات التعليمية سعياً ل رتقاع بها نحو الأفضل.
ت مّ أهمياااة الأحااام في إدراع المكتأاااات العلمياااة بهاااذا النوة مّ الأحوأ لتفتح المجاااال أماااام   -5

 الأمحاأ للدراسة في مجال الإدارة الال ترونية ومتولأاتها في تحسيّ جودة الخدمات التعليمية. 

 أهداف الدراسة  -ثالثاً 
 .ا التعرف على أدر متولأات الجودة الإدارية على مستوى تحسيّ جودة الخدمات التعليمية 1

 .ا التعرف على أدر متولأات الجودة المالية على مستوى تحسيّ جودة الخدمات التعليمية 2
 .ا التعرف على أدر متولأات الجودة الأمنية على مستوى تحسيّ جودة الخدمات التعليمية 3
 .ا التعرف على أدر متولأات الجودة التقنية على مستوى تحسيّ جودة الخدمات التعليمية 4
 .ا التعرف على أدر متولأات الجودة الأشرية على مستوى تحسيّ جودة الخدمات التعليمية 5
الادراساااااااااااااااة لول متولأاات دور الإدارة الإل ترونياة النااجحاة في آراع أفراد عيناة  التعرف على    .  6

 تحسيّ جودة الخدمات في المؤسسات التعليمية.

 فرضيات الدراسة:  -اً رابع
 الفرضية الرئيسية الأولى :

الإدارية ،المالية الناجحة )لإدارة الإل ترونية  لمتولأات أبعاد ا  ةإلصا ي  دلالةاااااااااااااااااااا لا يوجد أدر ذو 
 المؤسسات التعليمية محل الدراسة.بلأشرية( في تحسيّ جودة الخدمات ،الأمنية ،التقنية ،ا

 ويتفرع من هذه الفرضية الرئيسية الفرضيات التالية :
المؤسسات  ب  لإدارية في تحسيّ جودة الخدمات لمتولأات الااا لا يوجد أدر ذو دلالة إلصا ية    1

 التعليمية محل الدراسة.
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لااااا لا يوجد أدر ذو    2 المؤسسات  بلمالية في تحسيّ جودة الخدمات  متولأات الدلالة إلصا ية 
 التعليمية محل الدراسة.

المؤسسات بلأمنية في تحسيّ جودة الخدمات  متولأات الااااا لا يوجد أدر ذو دلالة إلصا ية ل  3
 التعليمية محل الدراسة.

أدر ذو دلالة إلصا ية    4 الخدمات  لاااا لا يوجد  التقنية في تحسيّ جودة  المؤسسات  بلمتولأات 
 التعليمية محل الدراسة.

المؤسسات بمتولأات الأشرية في تحسيّ جودة الخدمات  لااااا لا يوجد أدر ذو دلالة إلصا ية ل  5
 التعليمية محل الدراسة.
 الفرضية الر يسة الثانية:

( بيّ آراع أفراد عينة الدراسة α≤ 0.05اااااااااااا  لا توجد فروقات ذات دلالة إلصا ية عند مستوى )  1
لول دور متولأات الإدارة الإل ترونية الناجحة في تحساااااااااااايّ جودة الخدمات في المؤسااااااااااااسااااااااااااات 

 التعليمية محل الدراسة.
 :الدراسة نموذجأمتغيرات و   -اً خامس

الإدارة الإل ترونية. متمثلة في الأبعاد ) متولأات إدارية، متولأات متولأات  ــ المتغير المستقل:    1
 مالية ، متولأات أمنية، متولأات تقنية، متولأات بشرية(.

 تحسيّ جودة الخدمات التعليمية .ــ المتغير التابع:  2

 
 الدراسة  أنموذج ( يوضح   1الشكل رقم ) 

 . من إعداد الباحث وتم تطويره من واقع القراءات للدراسات السابقة لغرض اختباره ذجالنمو : المصدر

 عناصر الدراسة

 المتغير التاب  المتغير المستقل 

 الالكترونيةمتطلبات الإدارة 
 ــ متطلبات إدارية 
 ــ متطلبات مالية 
 ــ متطلبات أمنية
 ــ متطلبات تقنية 
 ــ متطلبات بشرية 

 

 تحسين جودة الخدمات التعليمة
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 الدراسة  منهج  -اً سادس
أعتمد الأالم على المنه  الوصاااافي الذي يضاااامّ اسااااتخدام الأساااالوب الميداني في جم   
 ،البيانات بواساوة الإساتأانة المعدة لهذا الغرض وتحليلها إلصاا ياً لاختأار مدى صاحة الفرضايات 

الإدارة الال ترونية ودورها في مجموعة مّ النتا   ذات الع قة ب مّ خ له سااااااايتم الوصاااااااول إلىو 
 .التعليميةمؤسسات الخدمات بالتحسيّ جودة 

 مصادر جمع البيانات:  -اً عساب
 ــ البيانات الأولية   1

 أحم الأحم وأهدافه، تغوي كافة أركان ال مشاااكلة  وتتماشاااى    اساااتأانةر  قام الأالم بتووي
 .دأات صحة فرضيات الدراسةإلإدأات أو عدم  ؛مّ التوصل إلى نتا   تحليلية الأالم  بما يمكّ

 ـــ المصادر الثانوية   2
 ؛عتمد الأالم في جم  البيانات الثانوية على مجموعة مّ المصااااااااادر والمراج  العلميةا  

لدراسااااااة، ومنها ال ت  العربية والأجنبية وبعت الرسااااااا ل والدراسااااااات  لتغوية الجان  النظري مّ ا
 العلمية المنشورة وغير المنشورة بالمكتأات وعبر المواق  الال ترونية.

 :الدراسة  وعينة  مجتمع  -ثامناً 
 :الدراسة مجتم 

 .بجامعة الزاوية محل الدراسة  هياة التدري  أعضاع في الدراسةيتمثل مجتم  
 :الدراسةعينة 

 .الزاويةكلية الاقتصاد جامعة  ب  أعضاع هياة التدري مّ    عشوا ية بسيوةاختيار عينة    تم

 حدود الدراسة: ــ  اً تاسع
 :المكانية الحدود-1

 .الزاويةتصر الأحم علي كلية الاقتصاد بجامعة سيق

 :الزمنية الحدود-2
جم  ل،  م2024الرساااااااالة خ ل العام  إعداد  ساااااااتغرقها الأالم في االتي  فترة  المثل في توت

 على مفردات عينة الدراسة. الاستأانةالبيانات النظرية والميدانية، وتوزي  

 ـــ الحدود البشرية: 3
 .أعضاع هياة التدري  بجامعة الزاوية كلية الاقتصاد محل الدراسة تتمثل في
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 :الموضوعيةالحدود  -4
المؤساااااااااااساااااااااااات  بدور الإدارة الإل ترونية الناجحة في تحسااااااااااايّ جودة الخدمات  تمثلت في 

 التعليمية.

 :المستخدمة   الأساليب الإحصائية  -اً عاشر 
على أساااااااااالي  الاساااااااااتأانة  عتمد الأالم في تحليل البيانات المتحصااااااااال عليها مّ خ ل ا 
( بعد القيام بعملية تفريغ    spss)   الإلصااااااااااااا يةباسااااااااااااتخدام برنام  الحزمة   الإلصااااااااااااا يالتحليل  

 البيانات وتهياتها لعملية التحليل وذلك على النحو التالي :
 الوصفي كالت رارات والنس  الماوية. الإلصاعاستخدام بعت مقايي   ااا 1
 استخدام معامل الارتأاط بيرسون. ااا 2
 الخوي المتعدد. الانحدارتحليل ااا استخدام  3

 :الإجرائيةمصطلحات  ال:  اً شر اع
التنساااااااااااين الفعال للموارد المتالة مّ خ ل العمليات المت املة للتخويط    يه  الإدارة:  -1

والتنظيم والتوجيه والرقابة لتحقين أهداف العمل الجماعي بوريقة تعك  الظروف البياية السااااااااااا دة 
 (. 26:  2007وتحقين المسؤولية الاجتماعية لذلك العمل )عامر، 

تمثاال الإدارة عمليااة تنظيميااة تهاادف إلى تحقين أهااداف محااددة مّ خ ل توجيااه الموارد 
وتنظيم العمليات. تعتبر إدارة العنصااااااار الحيوي لأي منظمة لضااااااامان تحقين ال فاعة والفاعلية في 

 (Chowdhury et al.2023, p25).أداع المهام والمسؤوليات 
منظوماة الأعماال والأنشااااااااااااااواة والعملياات   باأنهاا،تعرف الإدارة الإلكترونيـة  :  الإدارة الإلكترونيـة-2

 (.27: 2010ياسيّ،الشأكات )التي يتم تنفيذها إل ترونيا وعبر 
انجاااز كااافااة الخاادمااات التعليميااة والأنظمااة والمعااام ت المقاادمااة   هي:الالكترونيــةالإدارة  

ت نولوجيا المعلومات  للمساااااااااااتفيديّ مّ عم  ها الخارجيّ مّ الو ب ال ترونيا باساااااااااااتخدام تقنية  
 (. Eddine& Nadir: 2019, 79والاتصالات )

تمثل الإدارة الإل ترونية التوبين الحديم للإدارة التقليدية باساااااااااااااتخدام الت نولوجيا الرقمية، 
وتشاامل إدارة العمليات والتواصاال الإل تروني، مما يسااهل تنفيذ المهام بفاعلية وكفاعة تحقن أهداف 

 (El Khatib et al., 2020, p125).المنظمة
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لخادماة التعليمياة  مّ ا  ات المسااااااااااااااتفياد أو العميال الخاارجي  هي تلبياة التيااجاات وتوقعا:الجودة-3
وتحقين رضااااس عّ أداع الخدمة   هوتوقعات  هالمقدمة له بالمؤساااساااة التعليمية لتحقين وتلبية التياجات

 . (80: 2012 الهويد،) .التعليمية
تعني الجودة الساااااااامة التي تميز المنتجات أو الخدمات عّ غيرها، وتشاااااااامل مجموعة مّ  
خصااااااااا ص تجعلها مقبولة ومرضااااااااية ل سااااااااته ك أو الاسااااااااتخدام. يتول  تحقين الجودة اهتماماً  

 (Coronado et al.2022, p136). بالتفاصيل والمعايير الموضوعية
تعتبر جودة الخدمات مساااااااااااتوى الرضاااااااااااا النها ي للعم ع والمساااااااااااتفيديّ مّ  : جودة الخدمات  -4

الخدمات المقدمة، ويعتبر تحقيقها أمراً ليوياً لضمان توفير تجربة ممتازة لهم والحفالإ على سمعة 
 (Sarbini et al.2021, p96)للخدمة. الجهة المقدمة 

تعتبر الإدارة الإل ترونياة النااجحاة توبيقااً فعاالًا ومت اامً  للإدارة :  الإدارة الإلكترونيـة النـاجحـة -5
الإل ترونية يحقن الأهداف المحددة ويضاااااامّ جودة الخدمات والرضااااااا النها ي للعم ع، مما يعزز 

 (Malodia et al.2021, p32)التنافسية. سمعة المنظمة ويرف  كفاعتها 
هم مجموعة مّ الأساااااااااااتذة مّ تخصااااااااااصااااااااااات مختلفة بيّ العلوم : أعضــــــاء ليأة التدريس  -6

 بجامعة الزاوية. (، )الإدارية، والمالية( في كليتي الاقتصاد )الزاوية، العجي ت 
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 :المبحث الثاني
  الدراسات السابقة

 
تعتبر الدراسااااااااااات السااااااااااابقة المتعلقة بالإدارة الإل ترونية في المؤسااااااااااسااااااااااات التعليمية مّ  

الأنظمة في تحساااااايّ جودة الخدمات التعليمية والإدارية. لقد المصااااااادر الأساااااااسااااااية لفهم دور هذس 
تناولت هذس الدراساااااااااات جوان  متعددة مّ توبيقات الإدارة الإل ترونية، بدعًا مّ تحسااااااااايّ ال فاعة 
الإدارية وصاااااااااولًا إلى تعزيز تفاعل الو ب وأعضااااااااااع هياة التدري . وتمظهر هذس الدراساااااااااات أن 

ا في تحسايّ  الإدارة الإل ترونية لا تقتصار ع لى تساهيل الإجراعات الإدارية فحسا ، بل تساهم أيضاً
 .بياة التعلم مّ خ ل توفير منصات تعليمية مرنة وسهلة الاستخدام

تنااااولااات العااادياااد مّ الأبحااااأ في هاااذا المجاااال تاااأدير التقنياااات الحاااديثاااة في تعزيز جودة 
التعليم، وكيرية تحسااايّ الخدمات الأكاديمية والإدارية مّ خ ل التحول الرقمي. وأكدت الدراساااات 
على أن إدارة التعليم الإل تروني تمعتبر ألااد العواماال المساااااااااااااااااهمااة في رف  مسااااااااااااااتوى الأداع في 

التعليمية، مّ خ ل تساااااري  الإجراعات وتقليل الفروقات بيّ الو ب وأعضااااااع هياة   المؤساااااساااااات 
 .التدري 

كما أظهرت هذس الدراساااااات وجود تحديات تواجه المؤساااااساااااات التعليمية في توبين أنظمة  
الإدارة الإل ترونية، مثل نقص البنية التحتية الت نولوجية، والالتياجات التدريبية المسااااااتمرة لل وادر 
الأشااارية، وضااارورة توجيه الجهود نحو تووير هذس الأنظمة لضااامان اساااتفادة مؤساااساااية مساااتدامة. 

تااالي، فااإن مراجعااة هااذس الاادراساااااااااااااااات توفر فهماااً شاااااااااااااااامً  للعواماال المؤدرة في توبين الإدارة وبااال
 .الإل ترونية وتمسهم في وض  استراتيجيات فعالة لتحسيّ الخدمات في المؤسسات التعليمية

 .الالكترونيةالإدارة الدراسات التي تناولت موضوع : أولاً 
ــة )الغرايبـة  -1 "أثر تطبيق الإدارة الإلكترونيـة على جودة الخـدمـات في  : ( بعنوان2017دراســـــــ

 "الجامعات الخاصة في الأردن
هادفات هاذس الادراسااااااااااااااة إلى تحليال أدر توبين الإدارة الإل ترونياة على جودة الخادماات في 
الجامعات الخاصااااة في الأردن. اسااااتخدمت الدراسااااة المنه  الوصاااافي التحليلي، وتم توبيقها على  

وتوصااااالت الدراساااااة إلى عدة  .عينة مّ أعضااااااع هياة التدري  والإدارييّ في الجامعات الخاصاااااة
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مسااااااااااااااااهمااة الإدارة الإل ترونيااة في تحساااااااااااااايّ جودة الخاادمااات المقاادمااة للو ب ،  نتااا   مّ أهمهااا
 .وجود ع قة إيجابية بيّ استخدام الإدارة الإل ترونية وزيادة كفاعة العمليات الإدارية،  والعامليّ

 .فعالية التوبينوجود تحديات مثل نقص التدري  والتأهيل للعامليّ، مما يؤدر على ، 
"دور الإدارة الإلكترونية في تحســــين الأداء الإداري في  :  ( بعنوان2015دراســــة )الحمادي  -2

 ."الجامعات الليبية
هادفات هاذس الادراسااااااااااااااة إلى تقييم دور الإدارة الإل ترونياة في تحساااااااااااااايّ الأداع الإداري في 

التحليلي، وتم توبيقها على عينة مّ  الجامعات الليبية. اساااااااااااتخدمت الدراساااااااااااة المنه  الوصااااااااااافي  
أعضااااااااااع هياة التدري  والإدارييّ في الجامعات الليبية. وتوصااااااااالت الدراساااااااااة إلى عدة نتا   مّ  

مساااااااااااااهمة الإدارة الإل ترونية في تحساااااااااااايّ ال فاعة الإدارية وتقليل الوقت والجهد في تنفيذ    :أهمها
،  نقص البنيااة التحتيااة الت نولوجيااة التي تحااد مّ فعاااليااة التوبين   :وجود معوقااات مثاال،   المهااام

 .ضرورة توفير التدري  ال زم للعامليّ لضمان الاستفادة ال املة مّ الإدارة الإل ترونية
 The Role of National Culture": بعنوان (Al-Hujran et al. 2015) دراســة -3

on E-Government Implementation"   الثقـافـة الوطنيـة في تنفيـذ الحكومـة    دور
 الإلكترونية

دفت هذس الدراسااااااة إلى تحليل تأدير الثقافة الوطنية على توبين الحكومة الإل ترونية في ه
الدول العربية. اسااااتخدمت الدراسااااة المنه  الوصاااافي التحليلي، وتم توبيقها على عينة مّ موظفي  

تاأدير الثقاافة  ،  القوااة العاام في عادة دول عربياة. وتوصاااااااااااااالات الادراسااااااااااااااة إلى عادة نتاا   مّ أهمهاا
أهمياة دعم القياادة وتوفير البنياة  ،  الوطنياة بشااااااااااااااكال كبير على نجااح توبين الحكوماة الإل ترونياة

وجود ع قة إيجابية بيّ الوعي التقني لدى الموظفيّ  ،  التحتية الت نولوجية لضمان التوبين الفعال
 .ونجاح توبين الحكومة الإل ترونية

ــة )بكري  -4 ــة الإدارة "دور : م( بعنوان2012دراســ الالكترونية في تطوير أداء الموظفين )دراســ
 تطبيقية على موظفي كلية الاقتصاد والإدارة بجامعة الملك عبد العزيز بجدة"(

  باالمنظماات و وعلي مادى  إل ترونياةالتعرف على أهمياة وجود إدارة    :س الادراسااااااااااااااة  ذ ها  هادفكاان   
بفوا ااااادهاااااا ومميزاتهاااااا  الموظفيّ  مااااادى وعي  على  التعرف  الموظفيّ ووعلى  أداع    .تاااااأدرهاااااا على 

  .استخدمت الدراسة المنه  الوصفي التحليلي
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سااااتخدام جيدة في مجتم  الدراسااااة تجيد ا  بشااااريةكوادر   د وجو   :أهمهامّ   عدة  توصاااالت إلى  نتا  
المهارات لدى الإل ترونية في رف  مستوى الأداع وتووير    الإدارةمساهمة  ،  التقنية الحديثة المتوورة
 ؛الإل ترونية وأداع الموظفيّ    الإدارةوجود ع قة طردية بيّ اساااااااااااتخدام ، الموظفيّ بشاااااااااااكل فعال

ا بدورس  ذ وه،الإل ترونية كلما توورت مهاراتهم    الإدارةكلما اتجه الموظفون إلى اسااااااتخدام  إنه  ليم 
 . ساهم في زيادة الإنتاجية وتحسيّ الأداع

"أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية على تحسين جودة الخدمات :  ( بعنوان2010دراسة )الزعبي   -5
 "في الجامعات الأردنية

هدفت هذس الدراسااة إلى تحليل أدر توبين الإدارة الإل ترونية على تحساايّ جودة الخدمات  
الوصااااافي التحليلي، وتم توبيقها على  المقدمة في الجامعات الأردنية. اساااااتخدمت الدراساااااة المنه   

عينة مّ أعضااااااااع هياة التدري  والإدارييّ في الجامعات الأردنية. وتوصااااااالت الدراساااااااة إلى عدة 
مسااااااااااااااااهمااة الإدارة الإل ترونيااة في تحساااااااااااااايّ جودة الخاادمااات المقاادمااة للو ب   :نتااا   مّ أهمهااا

 .وجود ع قااة إيجااابيااة بيّ توبين الإدارة الإل ترونيااة وزيااادة كفاااعة العمليااات الإداريااة،  والعااامليّ
 .وجود تحديات مثل نقص الوعي التقني لدى بعت العامليّ، مما يؤدر على فعالية التوبين

الالكترونية في الإدارة العامة للتربية  الإدارة تطبيق    إمكانية(بعنوان :2008دراسة العريشة ) -6
 والتعليم في العاصمة المقدسة.

الإل ترونيااة و والتعرف على أهم    الإدارةهاادفاات هااذس الاادراساااااااااااااااة إلى درجااة أهميااة توبين  
توبيقهاا و وأبرز معوقااتهاا في الإدارة العااماة للتربياة والتعليم في   إمكاانياةالعوامال المسااااااااااااااااعادة في  
وت ون مجتم   ،وكان المنه  الوصااااااااافي التحليلي هو منه  الدراساااااااااة  ،الممل ة العربية الساااااااااعودية

وبلغت ،الدراساااة مّ جمي  العامليّ في الإدارة العامة للتربية والتعليم في الممل ة العربية الساااعودية
 .أداة للدراسة الإستأانةواستخدمت ،عام  وعاملة  220عينة الدراسة 

وان هناااك أهميااة لتوبين الإدارة الإل ترونيااة و  أنيرى أفراد العينااة  ، وكاان مّ أهم نتااا جهااا
هناك عوامل مسااااااااعدة على إمكانية توبيقها كتوفير كوادر بشااااااارية مدربة و ووجود معوقات تحول 

 .دون توبيقها في الإدارة العامة للتربية والتعليم كنقص الموارد المالية والفنية
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 Electronic Government in Saudi": بعنوان (Al-Mashari 2007) دراســــة -7
Arabia: A Positive Revolution in the Public Sector"    الحكومة الإل ترونية

 في الممل ة العربية السعودية: دورة إيجابية في القواة العام
هدفت هذس الدراسااااااااااااااة إلى تحليل تأدير توبين الحكومة الإل ترونية على القواة العام في 
الممل ة العربية السااااعودية. اسااااتخدمت الدراسااااة المنه  الوصاااافي التحليلي، وتم توبيقها على عينة  

مساااااااااااااااهمة الحكومة ،  مّ موظفي القواة العام. وتوصاااااااااااااالت الدراسااااااااااااااة إلى عدة نتا   مّ أهمها
وجود تحديات مثل مقاومة التغيير  ،  الإل ترونية في تحساااااايّ ال فاعة والشاااااافافية في تقديم الخدمات 

أهمية توفير الدعم التقني والتدري  لضاامان  ، لدى بعت الموظفيّ، مما يؤدر على ساارعة التوبين
 .نجاح توبين الحكومة الإل ترونية

 الدراسات التي تناولت موضوع جودة الخدمات. -ثانياً 
ــة خليل وعبدالرحمن ) -1 تحليل أثر تطبيق تقنيات الإدارة الإلكترونية  :  (، بعنوان2020دراســـــــ

 على تحسين جودة الخدمات في الجامعات الخاصة في البحرين
الاادراساااااااااااااااة إلى تحلياال أدر توبين تقنيااات الإدارة الإل ترونيااة في تحساااااااااااااايّ جودة هاادفاات  

الخدمات الأكاديمية والإدارية في الجامعات الخاصاااااة في الأحريّ. تم اساااااتخدام المنه  الوصااااافي 
مجموعة مّ  وأساااااااااااااافرت الدراسااااااااااااااة عّ  ،  أكاديميًا وإداريًا  180التحليلي، واختيار عينة مكونة مّ  

 أن تقنيات الإدارة الإل ترونية ساعدت في تحسيّ التواصل بيّ الو ب والإدارييّ  :أهمهانتا    ال
 .ساهمت التقنيات في تسري  الإجراعات الإدارية وتحسيّ جودة التعليم، 
دراسة :  تحليل العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الجامعية:  بعنوان(،  2019دراسة فوزي )ــ   2

 .حالة في جامعة الملك سعود
هدفت الدراساااااااااااة إلى دراساااااااااااة العوامل التي تؤدر في جودة الخدمات الجامعية في جامعة  

أن اساتخدام تقنيات الإدارة الحديثة    :وكان مّ أهم نتا جها  .الملك ساعود باساتخدام المنه  التحليلي
أدبتت الدراسااة أهمية التدري  المسااتمر كما  ،ساااهم في تحساايّ جودة الخدمات الأكاديمية والإدارية

 .لل وادر الأكاديمية والإدارية لتقديم خدمات أكاديمية أفضل
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ــعد   3 ــة )الغامدي، ســـ ــا :  ( بعنوان2019دراســـ "أثر جودة الخدمات الإلكترونية على رضـــ
 ."المستفيدين في الجهات الحكومية السعودية

المسااتفيديّ في هدفت هذس الدراسااة إلى تحليل أدر جودة الخدمات الإل ترونية على رضااا  
،  الجهات الحكومية السعودية، م  التركيز على العوامل التي تؤدر على جودة الخدمات الإل ترونية 

على عينة مّ المساااتفيديّ    اساااتأانةاساااتخدمت الدراساااة المنه  الوصااافي التحليلي، ليم تم توزي   
أن   :، وكان مّ أهم نتا جها   مستفيداً مّ مختلف الجهات الحكومية  350مّ الخدمات الحكومية  

تم تحديد عوامل ر يساية  ،  جودة الخدمات الإل ترونية تساهم بشاكل كبير في زيادة رضاا المساتفيديّ
أوصاااات الدراسااااة بضاااارورة    .لتحساااايّ جودة الخدمات، مثل سااااهولة الاسااااتخدام وساااارعة الاسااااتجابة

 .تحسيّ جودة الخدمات الإل ترونية لزيادة رضا المستفيديّ
دور تحســــــــين جودة الخدمات الأكاديمية باســــــــتخدام : (، بعنوان2018دراســــــــة الجهني ) -2

 . تكنولوجيا المعلومات في مؤسسات التعليم العالي
في تحساااااايّ جودة الخدمات    ،هدفت الدراسااااااة إلى اساااااات شاااااااف دور ت نولوجيا المعلومات 

  250الأكاديمية في مؤسااااااسااااااات التعليم العالي باسااااااتخدام المنه  الوصاااااافي. تم تحليل بيانات مّ 
اسااااااااااااااتخادام ت نولوجياا المعلوماات  أن   :هاانتاا ج وكاان مّ أهم.طاالا  في جاامعاة الملاك عباد العزيز

في تحسيّ تفاعل الو ب    استخدام ت نولوجيا المعلومات ساعد ،  عزز مّ فعالية العملية التعليميةي
 .م  المحاضرات وزيادة مستوى رضاهم عّ جودة التعليم

ــة النمر ) -3 ــين جودة : (، بعنوان2018دراســـــــ أثر تطبيق نظم المعلومات الإدارية في تحســـــــ
 الخدمات الأكاديمية في الجامعات الأردنية

هدفت الدراساااااااااة إلى معرفة تأدير نظم المعلومات الإدارية على جودة الخدمات الأكاديمية  
أكاديمي وإداري مّ خم  جامعات   200في الجامعات الأردنية، ليم ت ونت عينة الدراسااااة مّ  

 .أردنية. استخدمت الدراسة المنه  الوصفي التحليلي، كما تم استخدام الاستبيان لجم  البيانات 
أن توبين نظم المعلومات الإدارية في الجامعات الأردنية أساااااااااااهم بشاااااااااااكل وكان مّ أهم نتا جها،  

زياادة تفااعال الو ب م  أعضاااااااااااااااع هيااة  ، وكاذلاك   كبير في تحساااااااااااااايّ جودة الخادماات الأكااديمياة
 .التدري  مّ خ ل الأنظمة الإل ترونية
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"دور جودة الخدمات في تحســــين الأداء الوظيفي  :  ( بعنوان2018دراســــة )العتيبي، محمد   -4
 "في المؤسسات الصحية

هدفت هذس الدراسااااااة إلى تحليل دور جودة الخدمات في تحساااااايّ الأداع الوظيفي للعامليّ  
اسااااااتخدمت الدراسااااااة المنه  الوصاااااافي  ،في المؤسااااااسااااااات الصااااااحية في الممل ة العربية السااااااعودية

  250ت ونت مّ   .على عينة مّ العامليّ في القواة الصاااااحي  اساااااتأانةالتحليلي، ليم تم توزي   
 .في المؤسسات الصحية عامل

تحساااااااااااااايّ جودة الخاادمااات يؤدي إلى زيااادة كفاااعة العااامليّ    نأ  :نتااا جهاااوكااان مّ أهم  
تم تحديد عوامل ر يسااااااااية لتحساااااااايّ جودة الخدمات، مثل التدري  المسااااااااتمر    .ورضاااااااااهم الوظيفي

الأداع الوظيفي  أوصااات الدراساااة بضااارورة تحسااايّ جودة الخدمات لتعزيز  و   .وتوفير الموارد ال زمة
 .في المؤسسات الصحية

"دور جودة الخدمات في تعزيز القدرة التنافســــــــية  : ( بعنوان2017دراســــــــة )العريني، فهد   -5
 "للشركات الصناعية في السعودية

هدفت هذس الدراسااااااة إلى تحليل دور جودة الخدمات في تعزيز القدرة التنافسااااااية للشااااااركات 
 .الصناعية في السعودية، م  التركيز على العوامل التي تؤدر على جودة الخدمات 

على عينة مّ العامليّ في   اساااتأانةاساااتخدمت الدراساااة المنه  الوصااافي التحليلي، ليم تم توزي   
 .عامل في الشركات الصناعية السعودية 300ت ونت مّ ،  القواة الصناعي

تم    .القدرة التنافساااااية للشاااااركات أن تحسااااايّ جودة الخدمات يساااااهم في زيادة  ،   كان مّ أهم نتا جها
 .تحديد عوامل ر يسااية لتحساايّ جودة الخدمات، مثل التدري  المسااتمر وتوفير الت نولوجيا الحديثة

 .أوصت الدراسة بضرورة تحسيّ جودة الخدمات لتعزيز القدرة التنافسية للشركات الصناعيةو 
دور تكنولوجيا المعلومات في تحســـــــــين جودة الخدمات : (، بعنوان2017دراســـــــــة خليل ) -6

 .دراسة حالة في جامعة دمشق: الجامعية
هدفت الدراساااااااة إلى تحليل دور ت نولوجيا المعلومات في تحسااااااايّ الخدمات الجامعية في 

طالأًا وطالأة، وتم اسااااااااتخدام المنه  الوصاااااااافي   150جامعة دمشاااااااان. ت ونت عينة الدراسااااااااة مّ  
سااااااااعدت ت نولوجيا المعلومات في أهمها ، النتا    مجموعة مّ  وأسااااااافرت الدراساااااااة عّ    .التحليلي

سااااااااااهمت في تحسااااااااايّ التواصااااااااال بيّ الو ب وال وادر ،  تحسااااااااايّ سااااااااارعة الإجراعات الأكاديمية
 .الأكاديمية والإدارية
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قياس رضــا الطلاب عن جودة الخدمات الأكاديمية في  :  (، بعنوان2016دراســة العوضــي ) -7
 .الجامعات الحكومية في مصر

قياس مسااااااااااااتوى رضااااااااااااا الو ب عّ جودة الخدمات الأكاديمية في هدفت الدراسااااااااااااة إلى 
الجامعات الحكومية المصاااااارية، باسااااااتخدام المنه  الوصاااااافي التحليلي. تم توبين الاسااااااتبيان على  

مساااتوى رضاااا   مّ أهمها ، أنوأسااافرت الدراساااة عّ النتا      .طال  وطالأة  300عينة مكونة مّ 
ضاااااااااااااارورة تحساااااااااااااايّ تقنيات التدري  ،  الو ب متوسااااااااااااااوًا فيما يتعلن بجودة الخدمات الأكاديمية

 .والخدمات الإدارية داخل الجامعات 
ــة )الخــالــدي، خــالــد   -8 "تــأثير جودة الخــدمــات على ولاء الطلاب في  :  ( بعنوان2016دراســــــــ

 "الجامعات الخاصة بالأردن
هادفات هاذس الادراسااااااااااااااة إلى تحليال تاأدير جودة الخادماات على ولاع الو ب في الجاامعاات  

 .الخاصة بالأردن، م  التركيز على العوامل التي تؤدر على جودة الخدمات التعليمية
على عينة مّ الو ب في   اساااتأانةاساااتخدمت الدراساااة المنه  الوصااافي التحليلي، ليم تم توزي   

 .طال  مّ مختلف الجامعات الخاصة بالأردن 400ت ونت مّ  ،الجامعات الخاصة
أن جودة الخاادمااات تؤدر إيجااابياااً على ولاع الو ب ورضاااااااااااااااااهم عّ    وكــان من أهم نتــائجهــا ،

تم تحديد عوامل ر يساااااااااية لتحسااااااااايّ جودة الخدمات، مثل جودة التدري  وتوفير المرافن ، الجامعة
 .أوصت الدراسة بضرورة تحسيّ جودة الخدمات لزيادة ولاع الو ب وجذب المزيد منهمو   .الحديثة

ــا :  ( بعنوان2015دراســـــــــة )الزهراني، عبد الله   -9 "أثر جودة الخدمات الإلكترونية على رضـــــــ
 ."العملاء في البنوك السعودية

هدفت هذس الدراساااااااااااة إلى تحليل أدر جودة الخدمات الإل ترونية على رضاااااااااااا العم ع في 
البنوك السااااااااااااااعودياة، م  التركيز على العوامال التي تؤدر على جودة الخادماات الإل ترونياة وكيرياة  

لجم  البيانات    اساااتأانةاساااتخدمت الدراساااة المنه  الوصااافي التحليلي، ليم تم تصاااميم    ،تحساااينها
 .عميل مّ مختلف البنوك السعودية 300ت ونت مّ  ،مّ عينة مّ عم ع البنوك السعودية

 .أن جودة الخدمات الإل ترونية تؤدر إيجابياً على رضاااااااااا العم ع،وكان من أهم نتائجها  
، تحديد عوامل ر يسااية تؤدر على جودة الخدمات، مثل ساارعة الاسااتجابة وسااهولة الاسااتخدام  تم،و 

 .أوصت الدراسة بضرورة تحسيّ جودة الخدمات الإل ترونية لزيادة رضا العم ع وولا هم
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 تعقيب على الدراسات السابقة:
هذس  مّ عدة جوان  لإعداد مّ خ ل الاط ة على الدراسااااااات السااااااابقة اسااااااتفاد الأالم  

ووضااعها    الإسااتأانةتصااميم  و وتحديد الأهداف،   ،وضاا  الفرضاايات منها على ساابيل المثال  الدراسااة
للدراسااااااة   الإلصااااااا يلصااااااا ية والتحليل  سااااااالي  الإفي صااااااورتها النها ية وفي كيرية اسااااااتخدام الأ

 الحالية.
 الدراسةمجتمع اختلافات  -أولاً 

الادراسااااااااااااااات السااااااااااااااابقاة التي تنااولات موضااااااااااااااوة الإدارة الإل ترونياة وجود تأاايّ في با  بيّت
(  2010( و الزعبي )2008المجتمعات التي تمت الدراسااااااااااة عليها. فمثً ، دراسااااااااااات العريشااااااااااة )

( تم توبيقها على مجتمعات مختلفة مثل التعليم في السااااااااااااااعودية والأردن، بينما  2015والحمادي )
مجتم  المسااااااااتهدف هو أعضاااااااااع هياة التدري  في الجامعات الليبية. هذا في الدراسااااااااة الحالية، ال

الاخت ف في المجتم  والعينة يعتبر مّ أهم الفروق، ليم أن الخصااااااااااا ص الاجتماعية والثقافية  
 والت نولوجية ل ل بلد تؤدر في توبيقات الإدارة الإل ترونية وجودة الخدمات.

 .اختلافالاتفاق و أوجه : ثانياً 

 :الاتفاق ـــ  1

م  العديد مّ الدراساات الساابقة في بعت الجوان  المهمة. على سابيل    هذس الدراساةتتفن  
إلى دور الإدارة الإل ترونية في تحسايّ جودة الخدمات التعليمية، وهو   الدراساةالمثال، تشاير نتا    

( اللتيّ أظهرتا أن توبين الإدارة 2015( والحمادي )2010ما يتماشااااى م  نتا   دراسااااة الزعبي )
الإل ترونياة في الجاامعاات الأردنياة والليبياة ساااااااااااااااهم في تحساااااااااااااايّ كفااعة العملياات الإدارياة وجودة 

( التي أكدت على  2020م  دراساة خليل وعبد الرلمّ ) هذس الدراساةما تتفن  الخدمات المقدمة. ك
أن تقنيات الإدارة الإل ترونية تساااااااااااهم في تحسااااااااااايّ التواصااااااااااال بيّ الو ب والإدارييّ وتساااااااااااري   

التي  Al-Mashari (2007) م  دراساة هذس الدراساةتتفن    إضاافة إلى ذلك  ،راعات الأكاديميةجالإ
أكدت على أهمية توفير البنية التحتية الت نولوجية كشااااارط أسااااااساااااي لضااااامان نجاح توبين الإدارة 

 .الإل ترونية في المؤسسات التعليمية
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 :الاختلافـــ  2

بشاااااااكل أكبر على التحديات المرتأوة   هذس الدراساااااااة ت أما بالنساااااااأة ل خت فات، فقد تركز 
المتولأااات الإداريااة ، والماااليااة، باا  ذات الع قااة    الإل ترونيااة في الجااامعااات الليبيااةبتوبين الإدارة  

، وهي جوان  لم تتعرض لها الدراساااات الساااابقة بشاااكل مفصااال. على    والتقنية، والأمنية، والأشااارية
( ركزت بشاااكل أكبر على الفوا د 2015( ودراساااة الحمادي )2010سااابيل المثال، دراساااة الزعبي )

المحققة مّ توبين الإدارة الإل ترونية دون التعمن في المعوقات التي تواجه المؤساااساااات التعليمية  
 .في بياات معينة

تعوي أهمية كبيرة للتدري  والتأهيل المساتمر لأعضااع هياة التدري   هذس الدراساةكما أن  
والإدارييّ، وهو ما يعد مّ المتولأات الأسااااااساااااية لضااااامان نجاح الإدارة الإل ترونية، في ليّ أن 

(، تناولت  2017ودراساااااة خليل ) Al-Mashari (2007) بعت الدراساااااات الساااااابقة، مثل دراساااااة
البنية التحتية التقنية والدعم الفني بشااااكل ر يسااااي دون تسااااليط الضااااوع ال افي على أهمية التدري  

 .الأشري 

تقدم مسااااهمة إضاااافية في الساااياق الليبي تحديدًا، مّ  هذس الدراساااة وفي الختام، يظهر أن 
مّ خ ل خ ل تحااديااد التحااديااات الفرياادة التي تواجااه توبين الإدارة الإل ترونيااة في الجااامعااات،  

الإدارية، والمالية، والمتمثلة في المتولأات  متولأات الإدارة الال ترونية  أبعاد  تسااااااليط الضااااااؤ على 
 .والتي بدورها تسهم في تحسيّ جودة الخدمات بالمؤسسات التعليمية، والأمنية، والتقنية، والأشرية

 

 



 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني 
 الإطار النظري للدراسة

 
 .الإدارة الإل ترونيةمفهوم وخصا ص -المأحم الأول
 .مفهوم جودة الخدمات وأسالي  توويرها-المأحم الثاني
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 : المبحث الأول
 لكترونيةالإدارة الإ

  :تمهيد

ظهر مفهوم الإدارة الإل ترونياة نتيجاة للتوورات العاالمياة في مجاال ت نولوجياا المعلوماات 
في انجاز وظا ف    الإنترنت قوم على اسااااااااتخدام يوالاتصااااااااالات وهي منه  ف ري إداري معاصاااااااار 

الإدارة. والإدارة الإل ترونياة تعنى بتحويال الأعماال والخادماات الإدارياة مّ الوريقاة التقليادياة اليادوياة 
إلى الشاااكل الإل تروني بحيم أصاااأحت ضااارورة لتمية للساااعي في توبيقها لمواكأة توور عصااار 

الإدارة   مجتم  المعلومات وعليه سااااااااانحاول مّ خ ل هذا الفصااااااااال توضااااااااايح أهمية وخصاااااااااا ص 
 .كذلك الأهداف التي تسعى لتحقيقها وعناصرها وأيضا متولأات ومعوقات توبيقها ،الإل ترونية

 الإدارة الالكترونية

 : التطور التاريخي للإدارة الإلكترونية
ظهرت الإدارة الإل ترونية بشااااكل بساااايط م  بداية منتصااااف القرن العشااااريّ المي دي بعد 
إدخاال الآلاة إلى العمال الإداري وتعززت في السااااااااااااااأعيناات والثماانيناات عنادماا تم توظيف تقنياات  

 الفا قة على التعامل م  البيانات.الحاس  الآلي لخدمة العمليات الإدارية لقدرته 
م  1960( أن بدايات الإدارة الإل ترونية بدأت منذ سااااااااااااانة32:  2008ويرى )الساااااااااااااالمي،-

(مصاااااااااااولح معال  ال لمات على فعاليات طابعتها ال هربا ية وكان  IMBعندما ابت رت شاااااااااااركة )
ساااااااب  ذلك هو لفت نظر الإدارة في المكات  إلى إنتاج هذس الوابعات عند ربوها م  الحاساااااااوب 

 واستخدام معال  ال لمات وهذا دليل على أهمية ما قام به.
( أن للإدارة الإل ترونياة مفهوم مبت ر أملتاه المرالال المتقادماة 49:  2005ياذكر )الع ق،-

مّ دورة ت نولوجيا المعلومات واقتصااااااد المعرفة وأساااااهمت في ت وينه وانتشاااااارس، وأخذت الشاااااركات 
 والمؤسسات على اخت فها ل ي تتسارة ل نتقال إلى عالم الإدارة الإل ترونية.

(أن ظهور الإدارة الإل ترونية جاع نتيجة توور موضوعي  25:  2005كما يؤكد )ياسيّ،-
يمتد إلى العقود الخمساااة الأخيرة مّ القرن الماضاااي، وبدايات ظهور الإدارة الإل ترونية تتمثل في 
انتشاااار اساااتخدام نظم الحاساااوب في أنشاااوة الأعمال منذ نهاية عقد الخمساااينات والساااتينات ليم 
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وجدت معظم المنظمات والمؤساااساااات العامة أن اساااتخدامها للحاساااوب سااايعني الإساااراة في انجاز  
 الأعمال واختصار للجهد والوقت.

والم لظ لالياً أن ف رة الإدارة الإل ترونية لم تعد مقتصرة على توبين النظاميّ السابقيّ  
فحساااااا . فقد تعددت واختلفت أنواة الإدارات الإل ترونية وذلك لاخت ف أهداف المؤسااااااسااااااة وتنوة  

 وتعدد الحاجات للموارد الأشرية.

 مفاليم الإدارة الإلكترونية

 : الإدارة الإلكترونية
مصااااااولح الإدارة الإل ترونية مّ المصااااااولحات العلمية المسااااااتحددة في مجال العلوم  يعد 

عرفت بأنها الاسااااااتغناع عّ المعام ت الورقية :  الإدارية وقد تم تناولها بالعديد مّ التعريفات منها
وإل ل المكت  الإل تروني عّ طرين الاسااااتخدام الواساااا  لت نولوجيا المعلومات وتحويل الخدمات 
العامة إلى إجراع مكتبية تتم معالجتها لسااا  خووات متسااالسااالة منفذة مساااأقا ، فهي بذلك تحويل  

ات الوويلاة والمعقادة بااسااااااااااااااتخادام الورق إلى أعماال للإعماال والخادماات الإدارياة التقليادياة والإجراع
 (24: 2018ال ترونية تنفذ بسرعة عالية ودقة متناهية.)مرزوق وآخرون، 

 تعددت التعاريف مّ قبل الأالثيّ للإدارة الإل ترونية:

القااااا مااااة على الإفااااادة مّ  125:  2004فقااااد عرفهااااا )نجم،  - العمليااااة الإداريااااة  تلااااك   )
الإمكانيات المتميزة للإنترنت وشاااااأكات الأعمال في تخويط وتوجيه والرقابة على الموارد والقدرات  

 الجوهرية للمنظمة والآخريّ بدون لدود مّ أجل تحقين أهدافها.
( اسااااتخدام خليط مّ الت نولوجيا لأداع الأعمال والإسااااراة  30:  2004فقد عرفها )غنيم،  -

 .بهذا الأداع وإجاد آلية متقدمة لتأادل المعلومات داخل المنظمة وبينها وبيّ المنظمات الأخرى 
( إنهاا القادرة على اسااااااااااااااتخادام الحااسااااااااااااااأاات الآلياة في تنفياذ  10:  2006يرى )القحوااني،-

الأعمال الإل ترونية والأنشااااوة الإدارية عبر الإنترنت والشااااأكات وتقديم الخدمات آليًا للمسااااتفيديّ  
 في أي زمان ومكان مما يؤدي إلى جودة وتحسيّ الأداع.

( هوا عملية مهام وأنشااااوة المؤسااااسااااة الإدارية بالاعتماد  235:  2005،سااااالميعرفها )ال-
على كاافاة تقنياات المعلوماات الضاااااااااااااارورياة وصااااااااااااااولًا إلا تحقين أهاداف الإدارة الجاديادة في تقليال  
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اساااتخدام الورق وتنشااايط الإجراعات والقضااااع على الروتيّ وتحسااايّ الخدمات والمعام ت بربوها  
 لالقاً م  الحكومة الإل ترونية.

تعتبر الإدارة الإل ترونية ألد ساااااااامات توبين الأعمال الإل ترونية، خاصااااااااة بعد انتشااااااااار  
الانترنت واساااااااااتخداماتها في تغيير وتووير أسااااااااا  ومأادد إدارة الأعمال، فقد فتحت أبوابا عديدة 

مزاياا عاديادة والمحاافظاة على الميز  وإضااااااااااااااافاةوب  لادود للادخول المسااااااااااااااتمر في مجاالات جاديادة 
التنافسااااية والتعامل م  العولمة، إضااااافة أنشااااوة جديدة في الأسااااواق الحالية والمرتقأة، والانو ق  

 (19: 2012إلى خارج الحدود.)رضوان،  
كمااا تعرف أيضاااااااااااااااا أنهااام منظوماة ال ترونيااة مت اااملااة تعتمااد على تقنيااات الاتصاااااااااااااااالات  
والمعلومات لتحول العمل الإداري اليدوي إلى أعمال تنفذ بواساااااااوة التقنية الرقمية الحديثة )لوفي، 

2017 :22) 
بأنها ت نولوجيا أكثر منها إدارة، وت نولوجيا موجهة للإدارة : وعرفها كلوك وجولد ساااااااااااميم 

 (Clock, K. & Goldsmith, J. 2002. P37) أكثر مّ  كونها إدارة موجهة للت نولوجيا
هي اساااااااااااتراتيجية إدارية لعصااااااااااار المعلومات تعمل على تحقين  :  وعرفها العوض لساااااااااااّ

خدمات أفضاااال للمواطنيّ والمؤسااااسااااات ولزبا نها م  اسااااتغ ل أمثل لمصااااادر المعلومات المتالة  
مّ خ ل توظيف الموارد المادية والأشاااااااارية والمعنوية المتالة في إطار ال رتوني لديم مّ أجل 

)الحسااااّ.  .يقا للموال  المسااااتهدفة وبالجودة المولوبةاسااااتغ ل أفضاااال للوقت والمال والجهد وتحق
2010 :5) 

 متطلبات عملية الإدارة الإلكترونية:
  شااااااااأن أي مشااااااااروة أو برنام  في الإدارة الإل ترونية يحتاج إلى تهياة البياة المناسااااااااأة  
وبيعة عمله كي يتمكّ مّ تنفيذ ما هو مولوب منه وبالتالي يحقن النجاح والتفوق وإلا والمواتية ل

ساااايكون مصاااايرس الفشاااال وساااايسااااب  ذلك خسااااارة في الوقت والمال والجهد وعودة عندها إلى نقوة  
 الصفر. 

 :البنية التحتيةــ  1
توور الاتصاااالات السااال ية وال سااال ية ت ون قادرة على تأميّ التواصااال ونقل المعلومات  

 بيّ المؤسسات الإدارية نفسها مّ جهة وبيّ المؤسسات والمواطّ مّ جهة أخرى.
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 الإلكترونية:اللازمة للاستفادة من الخدمات التي تقدمها الإدارة  توافر الوسائل الإلكترونيةــ  2

نسااااتوي  بواسااااوتها الواصاااال معها ومنها أجهزة ال مبيوتر الشااااخصااااية والمحمولة والهاتف 
الشاأكي والتي تمكننا مّ الاتصاال بالشاأكة العالمية والداخلية في البلد بأساعار معقولة تتيح لمعظم 

 الناس الحصول عليها.
 : التدريب وبناء القدراتــ  3

الموظفيّ على طرق اسااتعمال أجهزة ال مبيوتر وإدارة الشااأكات وقواعد يشاامل تدري  كافة 
المعلومااات والبيااانااات وكااافااة المعلومااات ال زمااة للعماال على الإدارة وتوجيااه مالإدارة الإل ترونيااةم  

 بشكل سليم ويفضل أن يتم ذلك بواسوة معاهد أو مراكز تدري  متخصصة وتابعة للحكومة.
 :وجود تشريعات ونصوص قانونيةــ  4

التي تساهل عمل الإدارة الإل ترونية وتضايف عليها المشاروعية والمصاداقية وكافة النتا    
 القانونية المترتأة عليها.

 :توفير الأمن الإلكتروني والسرية الإلكترونيةــ  5
على مسااتوى عالي لحماية المعلومات الوطنية والشااخصااية ولصااون الأرشاايف الإل تروني  

والشاااخصاااي مّ أي عبم والتركيز على هذس النقوة لما لها مّ أهمية وخوورة على الأمّ القومي 
 (.43: 2022 ،ال افيللدولة أو الأفراد )

 المقارنة بين المفهومين التقليدي والإلكتروني للإدارة
هناك مجموعة مّ الأساااااااااااا  التي تحدد أوجه الاخت فات الجوهرية بيّ المفهوميّ وهي  
 : كالتالي

الإدارة التقليدية تعتمد على الوساا ل التقليدية لإجراع الاتصاالات بيّ أطراف التعامل المختلفةو   -1
 بينما الإدارة الإل ترونية تتم فيها الاتصالات باستخدام الشأكات الإل ترونية.

الإدارة في ظال المفهوم التقليادي ت ون ع قااتهاا بيّ أطراف التعاامال مأااشاااااااااااااارةو بينماا الإدارة  -2
انتفاع وجود الع قة المأاشااااااارة بيّ أطراف التعاملو ليم توجد أطراف  إلىالإل ترونية تشاااااااير  

 (36: 2004)غنيم، التعامل معاً وفي نف  الوقت على شأكات الاتصالات الإل ترونية.
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تؤكد ممارسااات المفهوم التقليدي للإدارة أن التفاعل بيّ أطراف التعامل يتساام بالأطع النساابيو   -3
المتوازي بيّ فردٍ ما،   آوبينما في الإدارة الإل ترونية بالسااااااااااااارعةو كما يحقن التفاعل الجماعي  

 ومجموعةٍ ما، مّ خ ل استخدام شأكات الاتصالات الإل ترونية.
تعتمد الإدارة التقليدية بشاااااااااااكل أسااااااااااااساااااااااااي على الودا ن الورقيةو بينما تتم ممارساااااااااااات الإدارة  -4

 الإل ترونية لتى دون استخدام أية ودا ن رسمية.
توجد صااااااااااااعوبة في ظل ممارسااااااااااااات مفهوم الإدارة التقليدية في اسااااااااااااتخدام أي مّ وسااااااااااااا ل   -5

الاتصاااااااااااااااالات التقليادياة لتنفياذ كال مكوناات العملياة الإدارياة، بينماا يمكّ تحقين ذلاك في ظال 
 ممارسات مفهوم الإدارة الإل ترونية.

  الأسااااابوةتوفر ممارساااااات المفهوم التقليدي للإدارة، وجود خدمات ل فراد لمدة خمساااااة أيام في  -6
وذلك وفقا لمواعيد عمل المنظمات، بينما في الإدارة الإل ترونية يسااتمر العمل لمدة سااأعة أيام  

 وعشريّ ساعة يومياً. أرب ولمدة  الأسبوةفي 
تعتمد ممارساااااااات المفهوم التقليدي للإدارة على وجود اساااااااتغ ل الإمكانيات المادية والأشااااااارية   -7

المتالة ألساّ اساتغ ل ممكّو بينما تعتمد ممارساات مفهوم الإدارة الإل ترونية على اساتخدام 
 ت نولوجيا الواق  الافتراضي.

الإدارة التقليدية ارت زت على تراأ إداري يقوم على نمط مدير يرتأط به وفن نواق الإشاراف،  -8
 بينما تعتمد الإدارة الإل ترونية على إدارة الذات.

أن الإدارة التقليادياة تعتماد على الهرمياة والساااااااااااااارياة أساااااااااااااالوبااً ومنهجااً، بينماا الإدارة الإل ترونياة   -9
 (40-37: 2004. )غنيم، الاستراتيجيةالرقمية، هي إدارة الانفتاح والشفافية والتحالفات 

 الالكترونيةخصائص الإدارة 
 (43-42: 2010 ،)ألمد : تتمثل خصا ص الإدارة الإل ترونية فيما يلي

. إن الأساااااس الذي تقوم عليه الإدارة الإل ترونية هو اسااااتخدام نظم وشااااأكات ت نولوجيا  1
 .الإنترنت المعلومات والاتصال خاصة 

في المقااام الأول تشااااااااااااااماال التخويط، التنظيم،    إداريااة. الإدارة الإل ترونيااة هي عمليااة  2
 .التوجيه والرقابة
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قيااااامهااااا على  3 التقليااااديااااة هو  يميز الإدارة الإل ترونيااااة عّ الإدارة  مااااا    الإمكااااانيااااات . 
 .وشأكات الأعمال الأخرى  الإنترنت الت نولوجية التي توفرها لها شأكة 

. عدم اقتصاااااااار الإدارة الإل ترونية على القيام بالأعمال الداخلية فقط للمؤساااااااساااااااة وإنما 4
 تمتد وظا فها لإنجاز الأعمال الخارجية للمؤسسة أيضاً.

 (5 : 2009)المغربي،:ويمكّ تلخيص خصا ص الإدارة الإل ترونية في أنها
تت ون مّ الأرشاااااااااااااايف الإليكتروني والبرياد الإليكتروني والأدلاة    م ليا  أوراق:إدارة بلا  *  

 .والمف رات الإليكترونية والرسا ل الصوتية ونظم توبيقات المتابعة الآلية
 في التليفون المحمول والتليفون الادولي الجادياد )التلياديساااااااااااااااك(  لوتتمثا  مكـان:إدارة بلا  *  

 . ترونية والعمل عّ بعد مّ خ ل المؤسسات التخيليةتمرات الإلوالمؤ 
سااااعة متواصااالة فف رة الليل والنهار والصااايف والشاااتاع هي    24  رتساااتم زمان:إدارة بلا *  

أف ار لم يعد لها مكان في العالم الجديد فنحّ ننام وشاااااااااعوب أخري تصاااااااااحو لذلك البد مّ العمل 
 .ساعة لتى نتمكّ مّ الاتصال بهم وقضاع مصالحنا 24المتواصل لمدة  

تعمل مّ خ ل المؤسااااااسااااااات الشااااااأكية والمؤسااااااسااااااات   يفه جامدة:إدارة بلا تنظيمات  *  
 .الذكية التي تعتمد على صناعة المعرفة

 أهمية الإدارة الإلكترونية
إن الاهتماام ال بير الاذي يولياه العاالم المتقادم بااسااااااااااااااتخادام ت نولوجياا المعلوماات بمكونااتهاا  
المختلفة ساااااااااابأه الأهمية والفوا د ال بيرة التي تقدمها هذس الأخيرة، ولذلك بدأت الدول تتسااااااااااابن في 

 وتتمثل أهمية الإدارة الإل ترونية فيما يلي:،توبين الإدارة الإل ترونية نظرا للفوا د التي تحققها
 المساعدة في اتخاذ القرار بالتوفير الدا م للمعلومات بيّ يدي متخذ القرار.. 1
 خفت ت اليف العمل الإداري م  رف  مستوى الأداع والسرعة في انجاز العمل.. 2
 .اختصار المسافات.3
 . تووير آلية العمل ومواكأة التوورات.4
 . التخويط للمشاري  المستقبلية.5
 . رف  كفاعة العامليّ في الإدارة.6
 (211-210: 2010. تجاوز مشاكل العمل اليومية بسرعة.)بدير،7
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 المختلفة.. اختصار وقت تنفيذ انجاز المعام ت الإدارية 8
 .. تسهيل إجراع الاتصال بيّ الدوا ر المختلفة للمؤسسة وكذلك م  المؤسسات الأخرى 9

 . الدقة والموضوعية في انجاز العمليات المختلفة داخل المؤسسة.10
. تقليل اسااااااااتخدام الورق بشااااااااكل ملحولإ وهذا ما يؤدر إيجابا على عمل المؤسااااااااسااااااااة. 11

 (239 : 2011)جودي،  

 أهداف الإدارة الإلكترونية
إن الهدف الجوهري للإدارة الإل ترونية هو تشاااااااكيل سااااااالسااااااالة القيمة الحقيقية والمضاااااااافة 

بسااالسااالة قيم    الإنترنت للمنظمة وربط هذس السااالسااالة باساااتخدام شاااأكات الاتصاااالات وخاصاااة شاااأة  
المؤكدة    الاسااااتراتيجيةالمؤدريّ مّ مورديّ وعم ع وغيرهم وذلك مّ أجل تحقين الميزة التنافسااااية  

كماا وتهادف الإدارة الإل ترونياة إلى زياادة قادرات الإدارات على الاسااااااااااااااتفاادة مّ تقنياة المعلوماات  
والاتصااااااااالات بهدف التنمية. فالأخذ بمفهوم الإدارة الإل ترونية مّ تقنية المعلومات بهدف التنمية  

 سوف يؤدي بالضرورة إلى زيادة ال فاعة والفاعلية 

 (2: 2009)طارق وعبد الرزاق. : وتتمثل أهداف توبين الإدارة الإل ترونية فيما يلي
. تووير الإدارة بشاكل عام باساتخدام التقنيات الرقمية الحديثة مّ للول وأنظمة والتي مّ شاأنها  1

تووير العمال الإداري وباالتاالي رف  كفااعة وإنتااجياة الموظف وخلن جيال جادياد مّ ال وادر القاادرة 
 .على التعامل م  التقنيات الحديثة

 .. محاربة البيروقراطية والقضاع على تعقيدات العمل اليومية2
. توفير المعلومات والبيانات لأصااااااحاب القرار بالساااااارعة وفي الوقت المناساااااابيّ ورف  مسااااااتو ى 3

 .العملية الرقابية
. تحسااااااااااايّ الانتعاو الاقتصاااااااااااادي وجذب الاساااااااااااتثمار مّ خ ل الآليات المتوورة المتوفرة في 4

 .المؤسسات ذات العالقة
. تقليال ت االيف التشااااااااااااااغيال مّ خ ل خفت كمياات الملفاات والخزا ّ لحفظهاا وكمياات الأوراق  5

 .المستخدمة والإنجاز السري  للمعاملة
 .. تواصل أفضل وارتأاط أكبر بيّ إدارات المؤسسة الوالدة مّ شأنه تقديم خدمات أفضل6
 .المختلفة بالمؤسسة وكأنها ولدة مركزية. إدارة ومتابعة المقار 7
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 .نقوة اتخاذ القرار في نقاط العمل الخاصة بها م  إعواع دعم أكبر في مراقبتها تركيز. 8
 .. تجمي  البيانات مّ مصدرها الأصلي بصورة مولد 9

 .. تقليص معوقات اتخاذ القرار عّ طرين توفير البيانات وربوها10
 .. تقليل أوجه الفرق في متابعة عمليات الإدارة المختلفة11
 .. توظيف ت نولوجيا المعلومات 12
 .. توفير البيانات والمعلومات للمستفيديّ بصورة فورية13

 عناصر الإدارة الإلكترونية
تعتبر عناصااااااااار الإدارة الإل ترونية مهمة لأنها تسااااااااااعد على ممارساااااااااة مهامها وعملياتها  

 .الإدارية مّ تخويط وتنظيم وتوجيه ورقابة وذلك مّ خ ل تأدير فيها
 والبرمجيات  عتاد الحاسااااااوب :  تت ون الإدارة الإل ترونية مّ دالثة عناصاااااار أساااااااسااااااية هي

ويق  في قل  هذس المكونات صاااااااناة المعرفة مّ خبراع والمختصااااااايّ الذيّ   وشاااااااأكة الاتصاااااااالات 
ويوضاااااااح  ( 2:  2005)الساااااااالمي.  يمثلون البنية الإنساااااااانية والوظيرية لمنظومة الإدارة الال ترونية

مّ    ( المكونات الأساااااسااااية للإدارة الإل ترونية التي ترتأط بمحور الموارد الإنسااااانية2الشااااكل رقم )
وبالتالي فان الإدارة الإل ترونية ودروة ت نولوجيا المعلومات هي صااانيعة   العامليّ في لقل المعرفة

:  2005ت الاتصااااالات. )ياساااايّ.  الامتزاج الخصاااا  لث دية عتاد الحاسااااوب، البرمجيات، وشااااأكا
23-24) 

 
 ( يوضح عناصر الإدارة الالكترونية2الشكل رقم )
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 :وفيما يلي سوف نوضح عناصر الإدارة الإل ترونية السابقة الذكر
به أجهزة الحاساااوب والخادمات وملحقاتها،   يقصاااد   (Hardware): . عتاد الحاســوب1

ونظراً لتوور برام  الحاسااااوب والزيادة مسااااتمرة في عدد مسااااتخدمي الأجهزة في المؤسااااسااااات فمّ 
الأفضال للمؤساساة الساعي وراع امت ك ألدأ ما توصال إليه صاانعوا العتاد في العالم لتى تحقن  

 :ميزتيّ أساسيتيّ هما
 .أ. توفير ت اليف تووير المستمر وت اليف الصيانة

 .ب. م  مة عتاد الحاسوب للتوورات البرمجية وبرمجيات نظم المعلومات 
ولدة المعالجة المركزية، أجهزة الإدخال/ :  وعلى العموم فان عتاد الحاسااااااااااااوب يت ون مّ
 (37: الإخراج، أجهزة التخزيّ الثانوي )ياسيّ المرج  السابن 

لي مجموعة برام  تسااتخدم لتشااغيل جهاز الحاساا  الآهي  (Software):  البرمجيات. 2
 (41 ،2008والاستفادة.)المسعود. ،

 :أو هي التعليمات تفصيلية تسيور على عمليات نظام الحاسوب، والبرمجيات نوعان
 .وهي التي تدير وتراق  أنشوة الحاسوب : برمجية النظامأ. 
 .التي تهتم بإنجاز المهام للزبا ّ النها ييّ يوه التطبيق:. برمجيات ب 
 الوص ت الإل ترونية الممتدة عبر النسي  اتصالي لشأكات الإنترانت   يفه الشبكات:.  3
Intranet الإكساترانت ،Extranet  وشاأكة الإنترنت ، Internet  التي تمثل شاأكة القيمة للمؤساساة

 .ولإدارتها الإل ترونية
الإدارة الإل ترونية مّ القيادات وهو العنصاااااااااااار الأهم في منظومة  :  . صااااااااااااناة المعرفة4

، والماديرون والمحللون للموارد المعرفياة ورأس الماال الف ري في Digital Leaderships الرقمياة
المؤساساة. ويتولى صاناة المعرفة إدارة التعاضاد الاساتراتيجي لعناصار الإدارة الإل ترونية مّ جهة 

 (25: )ياسيّ المرج  السابن  وتغيير طرق التف ير السا دة للوصول إلى دقافة المعرفة.

 وظائف الإدارة الإلكترونية
تعتبر الإدارة الإل ترونياااة نمط جااادياااد مّ الإدارة ترك آداااارس الواسااااااااااااااعاااة على المنظماااات 
ومجالات عملها وخاصااااااااااااة عمليات تهياة أو إصاااااااااااا ح البنية التنظيمية مما يعك  عمن التغيير  
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الجاااذري الاااذي تحملاااه توبيقاااات الإدارة الإل ترونياااة على اسااااااااااااااتراتيجيااااتهاااا ووظاااا فهاااا الر يسااااااااااااااااة 
 (39: المرج  السابن  ،)ياسيّ:ومنها

. الانتقال مّ منظومة المعلومات المحوسأة المستقلة إلى منظومة المعلومات المحوسأة 1
الشاااااأكية، ليم تحولت نظم المعلومات المحوساااااأة التي كانت تعمل في صاااااورة منظمات مساااااتقلة  
إلى نظم معلومات شاااااااأكية تعمل وتساااااااتفيد مّ التقنيات المتقدمة في مجال شاااااااأكات الاتصاااااااالات  

 ني للبيانات.والتأادل الإل ترو 
. الانتقال مّ نظم المعلومات الإدارية التقليدية إلى نظم المعلومات الإدارية الذكية، أي 2

بإمكان الإدارة الإل ترونية اساااااااااااتخدام منظومات وتقنيات محوساااااااااااأة تتضااااااااااامّ القدرة على التف ير  
 .والرؤية والتعلم والفهم واستنأاط المغزى العام مّ سياق المعلومات المنتجة

توور  لا  ،. الانتقااال مّ نظم المعااالجااة بااالاادفعااات إلى نظم المعااالجااة التحليليااة الفوريااة3
نوعي لنظم المعالجة بالدفعات التقليدية التي لم تعد تناسااا  والوبيعة المتغيرة والساااريعة ل عمال ال

 .التي تتول  تحديثًا مستمرًا للبيانات نتاجًا مستمرًا للمعلومات 
. العمل مّ خ ل الشااااااااااااااأكات، ليم تعمل الإدارة الإل ترونية في المنظمة الحديثة مّ  4

 الإكسترانت. الإنترانت  خ ل ربط نظم المعلومات بتقنيات الاتصالات المهمة مثل شأكة
. تحول المنظماات مّ الهيااكل المركزية إلى الهيااكل المرنة البياياة ، ولدأ جوهري في 5

بياة منظمات الأعمال ليم تحولت مّ المركزية الوظيرية إلى ال مركزية والى الهياكل التنظيمية  
مّ خ ل الفرد مهما بلغ    والدة،عمل الالمرنة المساااااااااااااتندة إلى المعلومات والعمل مّ خ ل فرق ال

الت نولوجيا المهمة في خلن أسااالوب جديد للإدارة الحديثة  ه، وهكذا فقد أساااهمت هذس التغييرات  عنو 
، وان تقنيات ت نولوجيا المعلومات الاتصااااااالات قد أسااااااهمت في تغيير مضاااااااميّ وظا ف العملية 
الإداريااة التقليااديااة مّ تخويط وتنظيم ورقااابااة وتنسااااااااااااااين واتخاااذ قرارات، فلم تعااد وظيفااة التخويط  

التنفيذ ويتم تنفيذس مّ الأعلى إلى الأساااافل ، مثلما تغيرت   كالسااااابن نشاااااطًا رسااااميًا روتينيًا يساااابن
 .بصورة جوهرية وظا ف التنظيم واتخاذ القرارات 

 فوائد الإدارة الإلكترونية:
 .السرعة في إنجاز العمل.1

 .المساعدة في اتخاذ القرار بالتوفير الدا م للمعلومات بيّ يدي متخذي القرار.2
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 .خفت ت اليف العمل الإداري م  رف  مستوى الأداع.3
 .تجاوز مشكلة الأعديّ الجغرافي والزمني.4
 .معالجة البيروقراطية والرشوة.5
 .تووير آلية العمل ومواكأة التوورات.6
 .رف  كفاعة العامليّ في الإدارة.7

 :  أهداف الإدارة الإلكترونية
 تقليل كلفة الإجراعات الإدارية وما يتعلن بها مّ عمليات. -
 كفاعة عمل الإدارة مّ خ ل تعامله م  المواطنيّ والشركات والمؤسسات.زيادة  -
 استيعاب عدد أكبر مّ العم ع في وقت والد. -
إلغاع عامل الع قة المأاشاااااااااااااارة يؤدي إلى تأدير الع قات الشااااااااااااااخصااااااااااااااية والنفوذ في إنهاع  -

 المعام ت المتعلقة بألد العم ع.
 إلغاع نظام الأرشيف الوطني الورقي واستبداله بنظام أرشفة إل تروني. -
القضاااااع على البيروقراطية بمفهومها الجامد وتسااااهيل تقساااايم العمل والتخصااااص به )رأفت،  -

 (.13: م2004رضوان 

 :  شروط نجاح الإدارة الإلكترونية
توفر الدعم ال لي مّ قبل الإدارة العليا وتوفير البياة ال زمة والمناسأة لتوبين مشروة التحول  •

 نحو الإدارة الإل ترونية.
تدري  وتأهيل الموظفيّ مّ خ ل توفير برام  تدريبية مّ قبل مراكز متخصاااصاااة في مجال  •

 بهدف تدريبهم وتأهيلهم على استخدام التقنيات الحديثة.
تودين جمي  إجراعات العمل الإدارية وتحديد الهدف مّ كل عملية إدارية لأنها توتر في ساير  •

 العمل وتفيد بوريقة نظامية.
البادع باالتودين الإل تروني للمعاام ت الورقياة القاديماة مّ خ ل لفظهاا إل ترونيااً بواسااااااااااااااواة  •

 استخدام الماسحات الضو ية وتصنيفها إل ترونياً بشكل يسهل الرجوة إليها.
ا مّ خ ل برمجتهاا إلى المعاام ت  • برمجاة المعاام ت الورقياة الأكثر انتشاااااااااااااااراً واسااااااااااااااتخاداماً

 (.11: 2021إل ترونية لتقليل الهدر في استخدام الورق )زينة فؤاد،
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 سمات أو خصائص الإدارة الإلكترونية:
إن توور نمط الإدارة مّ الشاااكل التقليدي إلى ما يسااامى اليوم بالإدارة الإل ترونية ، جعل 

)الصاااميدي، :  هذس الأخيرة تتسااام بجملة مّ الخصاااا ص تميزها عّ غيرها يمكّ إجمالها في الآتي
2012 :48) 

الاساااتخدام المكثف لت نولوجيا المعلومات والاتصاااالات وتحويلها لت ون الوسااايط الأسااااساااي في  -1
 كافة العام ت الإدارية.

إدارة ب  أوراق، لياام تتساااااااااااااام بعاادم وجود ودااا ن ورقيااة، باال تعتمااد على الودااا ن الإل ترونيااة   -2
 )الأرشيف الإل تروني، البريد الإل تروني، المف رات الإل ترونية، الرسا ل الصوتية(.

ساااااااعة متواصاااااالة، الأمر الذي ينهي معاناة الأفراد في   24إدارة ب  زمان ليم تسااااااتمر لمدة  -3
 طابور الانتظار.

إدارة ب  مكان ليم تعتمد على ف رة المؤساااساااات الافتراضاااية وتتم الاجتماعات عّ بعد دون  -4
 الانتقال المادي للمجتمعيّ مّ مقارهم.

إدارة ب  تنظيماات جاامادة فهي تعتماد على تحول المأاادد الإدارياة الجاامادة إلى مجموعاة مّ   -5
 المأادد المرنة والمتغيرة باستمرار.

 عدم وجود ع قة مأاشرة بيّ طرفي العملية. -6

 تمييز الإدارة الإلكترونية عن غيرها المفاليم المشابهة لها:
الإل ترونياة وبياان أوجاه ساااااااااااااايتم في هاذا المولا  تمييز الإدارة الإل ترونياة عّ الحكوماة  

الاخت ف بينها وبيّ الأعمال الإل ترونية والإدارة الخاصااااااااة الإل ترونية دم تسااااااااليط الضااااااااوع على  
 أهميتها للمرافن العامة وذلك على النحو الآتي:

 الإدارة الإلكترونية والحكومة الإلكترونية: -أولاً 
دار خ ف بيّ الفقه بشاااااااااأن مدى ترادف الإدارة الإل ترونية والحكومة الإل ترونية، وأيهما 
أفضاااال في التعبير عّ التوور الحاصاااال في العمل الإداري، وعّ مدى نواق كل منهما، وبرزت 

يرى تفضاااااايل    أما الثانيضاااااارورة اعتماد المصااااااولح الأول،  يرى الأولفي هذا الشااااااأن د دة آراع 
اساااتخدام مصاااولح الحكومة الإل ترونية، ليم يرى أصاااحاب هذا الاتجاس بأن المقصاااود بالحكومة  
الإل ترونية لا ينصرف إلى الحكومة بمفهومه الدستوري، وإنما الوجه الإداري لها المتمثل في إدارة 
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في حين يخلط (، 43-42: 2006)لجاازي،   المرافن العااماة، وتقاديم الخادماات للجمهور باانتظاام 
يثير أي تفرقااه بينهمااا، غير أنااه يجاا  لساااااااااااااام    أنبينهمااا ويتبنى الادنيّ معااا دون    الرأي الثـالـث

الخ ف بترجيح مصااااولح الإدارة الإل ترونية وأساااااس ذلك يكمّ في أن الفرق بينهما قا م في ظل 
هاذا التوور انو قااً ممااا هو داابات في الألوال التقلياادياة، فاالحكوماة الإل ترونيااة وإن كاانات تعني  

لإل ترونية الحديثة، إلا أنها لها ع قاتها الدساتورية، بتقديم المعام ت الإدارية مّ خ ل الوساا ل ا
رونية  وأعماالهاا السااااااااااااااياادية والقضااااااااااااااا ياة إلى جان  نشاااااااااااااااطهاا التنفياذي، فهي تقادم الخادمات الإل ت

للمواطنيّ على كافة الأصاااااااعدة التشاااااااريعية القضاااااااا ية، التنفيذية، ومّ دم تعد تجربتها أوسااااااا  مّ  
نظيرتها المتعلقة بالإدارة الإل ترونية التي لا تعدو أن ت ون شكً  مّ أشكال الحكومة الإل ترونية.  

 (6: 2015)بشير، 
فالحكومة الإل ترونية إذاً تعني اسااااتخدام ت نولوجيا المعلومات في نشاااااطات الدولية كافة، 

 وعلى مستوى  السلوات الث دة التشريعية التنفيذية، القضا ية.

 الإدارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية:  -ثانياً 
تختلف الإدارة الإل ترونية عّ الأعمال الإل ترونية اليوم، وأول مّ اساااااااااااتخدم مصاااااااااااولح  

عنادماا أطلقوا لملتهم الأولى القاا ماة على    1997( عاام IBMالأعماال الإل ترونياة هي شااااااااااااااركاة )
هذا المصااولح، ولتى ذلك الحيّ كانت التجارة الإل ترونية هي مركز الاهتمام ، ليتحول بعد ذلك 

 .(45: 2004شيااً فشيااً إلى الأعمال الإل ترونية. )نجم، 
وتعرف الأعمال الإل ترونية بأنها مالإطار الشااااااااامل الذي يوضااااااااح طريقة القيام بالأعمال  

:  2014باساااااتخدام الانترنت م  المواطنيّ بكفاعة وفاعلية مّ أجل تحقين الأهدافم. )محساااااّ، م 
307-308). 

وبناع عليه تعد الأعمال الإل ترونية أوسااا  نواقاً وأكثر انتشااااراً؛ لأن العمل الإل تروني قد  
يكون إدارياً أو مدنياً أو تجارياً، أو قضا ياً، أو سياسياً، وألياناً يشكل جريمة يعاق  عليها القانون  

لأعمال الإل ترونية  كأعمال القرصااااانة الإل ترونية، لذلك ينحصااااار توبين الإدارة الإل ترونية على ا
 .(311: ذات الواب  الإداري. )بشير، المرج  السابن ذكرس

ويمكّ أن توصاااف هذس الع قة بع قة العام بالخاف، ف ما تعد التجارة الإل ترونية مجرد  
وجه ر يساااااي مّ أوجه الأعمال الإل ترونية مثً ، فهذا المفهوم نفساااااه ينوبن على ع قة الأعمال  
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الإل ترونية بالإدارة الإل ترونية، فالأعمال الإل ترونية ت ون أشااااامل نواق وأوسااااا  مدى مّ الإدارة 
 الإل ترونية التي لا تعدو أن ت ون جزعاً لا يتجزأ مّ الأعمال الإل ترونية.

 الإدارة الإلكترونية العامة والإدارة الإلكترونية الخاصة: -ثالثا
إن اللجوع إلى الواق  الإل تروني واسااااااتخدام أسااااااالي  الت نولوجيا الحديثة لم يعد مقصااااااوراً  
على الإدارات الحكومية العامة، بل إن الإدارات الخاصااااة في الشااااركات والبنوك وكافة مؤسااااسااااات 
القواة الخاف لجأت أيضااً إليه، إن لم ت ّ هي الأسابن في اساتخدام هذا الواق ، وذلك ل ساتفادة  

ّ وساااا له المتعددة في التروي  عّ منتجاتها وبيعها، والتواصااال م  موظفيها في أماكّ تواجدهم  م
 .(22: 2008وإب غهم بالقرارات الصادرة بشأنهم. )لجازي، 

ومفهوم الإدارة الإل ترونياة ينصاااااااااااااارف مّ ليام الأصاااااااااااااال إلى الإدارة العااماة )الحراري، 
( التي تخضااااااا  لقانون مختلف عّ ذلك الذي تخضااااااا  له الإدارة الخاصاااااااة، فالقانون  22:  1998

ــاطات الإدارية العامةالإداري يخاط  الإدارة العامة التي   داخل الدولة، وتساااااير   تتولى تأدية النشـ
المرافن العامة، مسااااااتعينة في ذلك بامتيازات الساااااالوة العامة التي منحها لها المشاااااارة، هادفة إلى 
تحقين المصااااااااااااحة العامة، مّ خ ل الاعتماد على وسااااااااااااا ل الت نولوجيا والاتصااااااااااااالات الحديثة، 

الإل ترونية الحديثة    ويستأعد مّ ذلك مسلك أو نشاط الإدارة الخاصة التي لجأت إلى هذس الوسا ل
 حة الخاصة.لتحقين المصل

 أهمية الإدارة الإلكترونية للمرافق العامة::  رابعاً 
كل الحكومات في الوقت الحاضاااار تسااااعى أجهزتها الإدارية ومرافقها العامة، إلى الانتقال  
مّ العمال الإداري التقليادي إلى العمال الإل تروني، وتفعيال نظاام الإدارة الإل ترونياة داخال مرافقهاا 

بالمرفق العام العامة مما يساااااااااااامح بتوور ف رة المرفن العامة، واسااااااااااااتحداأ م مح جديدة تتعلن )
( فتوور النظاام الإداري وظهور الإدارة الإل ترونياة يؤدي بتوور مماادال على صااااااااااااااعياد الإلكتروني

المرفن العاام، ليام أناه ساااااااااااااايصااااااااااااااأح إل ترونيااً مّ ليام إداراتاه وكيرياة تقاديماه للخادماات اليومياة  
 للجمهور.

أصاااااااأح ضااااااارورة ملحة مّ ضااااااارورات    فكرة المرفق العام الإلكترونيبناع عليه فإن تبنى  
العصاار ومول  أساااسااي؛ لأنه يكشااف عّ مزايا لم ت ّ موجودة في ظل النظام التقليدي، وتظهر 

 (14 -12: )مختار، المرج  السابن ذكرس: في الآتيم  المرفن العام التقليدي  أهميته بالمقارنة
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فالمرافن العامة في ظل توبين الإدارة الإل ترونية  : الكفاءة في تقديم الخدمات العامة -أ
تتميز بفاعليتها ونجالها في تأدية الخدمات العامة بصااااااورة أفضاااااال مما كانت عليه في السااااااابن، 
ليم تقدم خدمات جديدة ومتوورة، وبصاااااااااورة أسااااااااارة، وبت لفة أقل، كما أنها تسااااااااااهم في تخريف  

لمولوب لأنهاا المعاام ت، وتعمال أيضااااااااااااااااً على  الأعأااع الملقااة على المواطنيّ وتخريف الجهاد ا
 ترشيد القرارات المتعلقة بالعمل الحكومي وتقليص الازدواجية في الإجراعات.

فالإدارة الإل ترونية إذا أتت للقضاااااااااااااع على البيروقراطية المفرطة التي أصااااااااااااابت المرافن 
العااامااة للاادولااة، بأعاادهااا عّ الروتيّ والأويع في الإجراعات وقيااامهااا على ربط مختلف الإدارات 

 المرفقية مّ خ ل شأكة والدة.
فااالإدارة   تفويض صـــــــــلاحيـة اتخـاذ القرار الإداري تفعيـل نظـام اللامركزيـة الإداريـة  -ب

الإل ترونية تعمل على سااارعة اتخاذ القرار بيّ السااالوة الإدارية المركزية ومرافقها المحلية خاصاااة  
عند الاعتماد على التوقي  الإل تروني واعتأارس مستنداً رسمياً، ليم يعوي الأخير للمرافن المحلية 

بيّ المح ت وجهازها    صاااااا لية واسااااااعة في إدارة شااااااؤونها دون الحاجة إلى المراساااااا ت التقليدية
 المركزي.

لوجود الرقااباة الإل ترونياة، ليام أن التقنياة الحاديثاة    اتســــــــــاع نطـاق الرقـابـة الإدارة  -ج
المسااااااتخدمة في الإدارة الإل ترونية تساااااااعد على مضاااااااعفة الرقابة الإدارية وتحديم آليات الرقابة 
والمتابعة والتحكم عّ بعد التي تضاااااااااامّ المحاسااااااااااأة الدورية على كل ما يقدم مّ خدمات، وتتأ   

 ن  الت ار الحكومة لصالح فاة معينة.معام ت المواطنيّ وترصد الخلل، وتم
ــرة   -د ــعيـد القرار الإداري الـذي يعتبر الامتيـاز الأهم للمرفق العـام في مبـاشـــــــ على صـــــــ

، فإن عملية اتخاذ القرار في ظل توبين هذا النظام لظيت بتوور إيجابي وهو ما انعك  نشـاطه
على العمال المرفقي باأكملاه، ليام ظهر القرار الإداري الإل تروني وينبني هاذا القرار على وجوب  
امت ك المرافن العامة لقاعدة معلومات ها لة ودقيقة تساااااااعدها في اتخاذ أفضاااااال القرارات في جو  

 دس الشفافية والوضوح.تسو 
ففي ظل الأخذ بهذا النظام يمكّ  والعقود الإدارية ، أيضاً لم تكن بمنأى عن هذا التطور  

للمرافن العامة أن تأاشاااااااااار جمي  إجراعات التفاوض والتعاقد عبر الواق  الإل تروني، مّ خ ل ما 
باتأاة إجراعات إل ترونية دقيقة جداً، وب  شااك فإن هذا الواق    )بالعقد الإداري الإلكتروني(يساامى  

الإل تروني يوفر للإدارة إمكانية الأحم عّ أفضاااااااااال المتعاقديّ نظراً لإمكانية وصااااااااااوله إلى كافة 
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المعلوماااات المتعلقاااة بهم مماااا يتيح تنفياااذ العقاااد الإداري على أفضاااااااااااااااال وجاااه ممكّ، وبماااا يحقن  
 المصلحة العامة المنشودة مّ وراع إبرام هذا العقد.

فالدول التي تتول  إلى التووير الاقتصاااااادي يكون لديها تحقيق التنمية الاقتصــــادية    -و
داف  قوي ل تجاس نحو مشااروة الإدارة الإل تروني، خاصااة إذا كانت ترغ  في جذب الاسااتثمارات  
الأجنبية، وتحسااااااايّ صاااااااورتها أمام المساااااااتثمريّ، فالإدارة الإل ترونية تسااااااااهم في دعم الاقتصااااااااد  

والمتوسااااوة على المشاااااركة في لركة التجارة العالمية، الوطني وزيادة قدرة المؤسااااسااااات الصااااغيرة  
ل ون إدارات الدولة الإل ترونية نافذة تول منها مؤساااااااااساااااااااات الدولة على عم  ها في الخارج مما 
يمكنهاااا مّ الالتقااااع معهم وتوقي  الاتفااااقياااات معهم عبر ناااافاااذة الااادولاااة، وباااذلاااك ت ون الإدارات 

في موق  معلوماتي متميز يمكنها مّ عقد صافقات ناجحة في الأساواق العالمية، وجذب  الحكومية
 الاستثمارات الأجنبية إليها.
ــتفاد مما تقدم  أن نظام الإدارة الإل ترونية جاع للقضااااااع على سااااالبيات العمل الإداري يسـ

داخل المرفن العام التقليدي، بشااااااكل يجعله محققاً للمصاااااالحة العامة عماد القانون الإداري ومفعً  
 لمبدأ المشروعية الإدارية ، وهو ما يمكّ أن يعول عليه في تبني هذا النظام الجديد.

 



 : المبحث الثاني
 اتـــودة الخدمـــج

 تمهيد:
تعتبر جودة الخاادماات مّ المواضااااااااااااااي  الحيوياة التي ت تسااااااااااااااا  أهميااة كبيرة في مختلف 
المجالات الاقتصااادية والتجارية. فهي ليساات مجرد معيار ل داع الجيد، بل هي عامل ر يسااي في 
تعزيز رضاااا العم ع وبناع ع قات مساااتدامة معهم. في عالمنا المعاصااار، ليم تتساااارة التغيرات  

المتالة أمام المساااااتهل يّ، أصاااااأح تقديم خدمات عالية الجودة ألد أسااااا  التفوق وتتعدد الخيارات  
 .التنافسي للشركات والمؤسسات 

تشااااااااااامل جودة الخدمات مجموعة مّ المعايير التي تقي  مدى توافن الخدمة المقدمة م  
توقعاات والتيااجاات العم ع. وهاذس المعاايير تشاااااااااااااامال العوامال المختلفاة مثال ساااااااااااااارعاة الأداع، دقاة  
الخدمة، المودوقية، والاهتمام بالتفاصااااااايل. لا تقتصااااااار أهمية الجودة على رضاااااااا العميل فقط، بل 

ز سامعة المؤساساة وزيادة ولاع العم ع لها، مما يؤدي في النهاية إلى تحسايّ الأداع تمتد إلى تعزي
 .المالي

المنظمات عد جودة الخدمات جزعًا أساااااساااايًا مّ اسااااتراتيجيات التحساااايّ المسااااتمر داخل تم 
إلى التعرف على نقاط   كل المنظمات ، ليم تساااااااااعى تلك   والإنتاجيةالعامة والخاصاااااااااة، الخدمية 

القوة والضااااااااااااااعف في خادمااتهاا، والعمال على توويرهاا بمرور الوقات. ولاذلاك، فاإن دراسااااااااااااااة جودة 
الخدمات تفتح المجال لفهم أفضاااااال للعوامل المؤدرة فيها، وكيرية تحسااااااينها بشااااااكل مسااااااتمر لتلبية  

 .التياجات السوق المتغيرة

 المفهوم العام للجودة:
عمرّفاات الجودة بااأنهااا ) جمي  المميزات والخواف للمنت  أو الخاادمااة التي تظهر إمكااانيااة  

 .تلبية الالتياجات المنصوف عليها
ما يحقن الرضااااا للعميل بناع على رأي العميل، أي :  بأنها  1988كما عرفها قارفيّ ساااانة  

 .أن الجودة تتوقف على ذوق العميل وتقييمه الشخصي لها
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أما الجودة بمعناها العام )إنتاج المنظمة السااالعة أو تقديم خدمة بمساااتوى عالٍ مّ الجودة 
ت ون قاادرة مّ خ لهاا على الوفااع باالتيااجاات ورمأاات عم  هاا باالوريقاة التي تتفن م  توقعااتهم  

 وتحقين الرضا.
والجودة في معناها الواسااااااا  ) هي كل فعل أو نشااااااااط موجه نحو تزويد العم ع بمنت  أو 

 .خدمة ذات مستوى مناس  يقابل المتولأات والرمأات 

 : نشأة وتطور مفهوم الجودة:  أولاً 

  بعدها تشاااااعبت وتوسااااا   مالعشاااااريّو د  القرن  في  اليابان في  الجودة  مفهوم  على التركيز بدأ
  الأسااااااااايط الفحص   نظام  مّ  الجودة  مفهوم  العالمو فتوور دول  دم بقية  الأوروبية،  والدول أمريكا في
  مّ هذا مرللة  اساااااااتلزم بل دفعه والدة لم يجيع  والذي الشااااااااملة  الجودة  بإدارة  اليوم يعرف ما إلى

  مّ قبل ال ثير  مّ  الف ري والتوبيقي  الصااااااعيديّ  على  ها لة  علمية  لإضااااااافات   نتيجة كانت  الزمّ
  فايجنبوم، كروساااااااااااابي، ارنماند   فيلي    جوران،  جوزيف  ديمينغ،  ادوارد :  منهم  نذكر المف ريّ العلماع
 معظم  وتميز  الجودة، مفهوم توور في فعاال  دور لهم كاان الاذيّ  تااجيشااااااااااااااي، ايشاااااااااااااايكااوا، كااورو

)جودة ومحفوظ,  على النحو التااالي:  الجودة  مفهوم  لتوور  تاااريخيااة  فترات   بيّ  الإداريااة  الأدبيااات :
2006 :102). 

 : التحليل مرحلة -1

  الصاااناعية  الثورة لركة  تصااااعد   بدايات  م   الثامّ عشااار القرن  أواخر في  بداياتها ظهرت 
  لركاةالجودةالشاااااااااااااااملاة يولن باداياات  ، وتمثالةالإدارة العلميا  في تاايلور  نظرياة  ظهور تعقا   وتبلور
 هو القرار  الحقأة هذس  أدناع  الساااااا د   يالقرار الر يسااااا  و وكانيمرللة التفتي أغل  الأوقات  يعليها ف

  تحلي ت  للبيانات وكانت   تخضاا  الساال  التي عدد   هو وما ،الساال   تحليل  متيتم  بتحديد  المخصااص 
  واختأار  بقياس لمرتأوةا  النشاااطات   عملية تحليل  وتتضاامّ، الساالعة  تحليل  على  فقط تركز  الجودة
 السااااااال   فإن وبذلك ،الموضاااااااوعةالفنية    للمواصااااااافات  السااااااالعة  موابقة مدى  السااااااال  وتحديد   وتفتيي
  للمواصااااافات  غير الموابقة   أما السااااال المساااااتهلك إلى  تساااااليمها  يمكّ  الفنية للمواصااااافات   الموابقة

 السلعة  تحليل  عملية  أدنىو وإن  بأسعار  بيعها  ،أويتم  عليها الشغل  يعاد  أو  تتلف  نإما أ  فإنها  الفنية
 أو التلف، والخلل ص أو النق ،،فالخوأ  بتصااحيحها  والقيام  الأخواع اكتشاااف  على فقط  تركز كانت 

 .الأساس مّ بمنعه تقم لم ول نها خوألا اكتشفت  التحليل فعملية فعً ، لصل  قد 
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 : مرحلة ضبط الجودة -2

يشااااااامل ضاااااااأط الجودة مختلف الأنشاااااااوة والورق الإلصاااااااا ية التي ت فل المحافظة على  
، فإن ضاااأط الجودة هو  Dale Besterfieldموابقة خصاااا ص السااالعة للمواصااافات. وكما يقول  

 ماستعمال الأدوات والقيام بالأنشوة المختلفة لتحسيّ جودة السلعة أو الخدمةم.
وبالتالي، فإن ضااااااااااأط الجودة يشاااااااااامل الحرف على أن يكون تصااااااااااميم الساااااااااالعة موابقًا  
ا م  تلك المواصااااافات.  للمواصااااافات المحددة، والتأكد مّ أن الإنتاج وما بعد الإنتاج متوافن أيضاااااً

 وبناعً على هذا، فقد امتدت عملية ضأط الجودة لتشمل كً  مّ التصميم والأداع.
ويمكّ القول إن هذس المرللة اعتمدت على طرق إلصاااااااااا ية جديدة لمراقأة الجودة. ووفقًا 
لهاذا المفهوم، فاإن ضااااااااااااااأط الجودة يمعاد مرللاة متقادماة عّ مرللاة التحليال، مّ ليام تعقياد الورق  

 وتوور الأنظمة المستخدمة.

 : الجودة ضمان أو تأكيد مرحلة -3

تركز هاااذس المرللاااة على توجياااه مختلف الجهود للوقااااياااة مّ لااادوأ الأخوااااع، وباااذلاااك  
صاافت هذس المرللة بأنها تعتمد على نساان أساااسااه لظر وقوة الأخواع منذ الوليعة، فإيجاد لل  وم
لمشاااااااااكلة عدم موابقة المواصااااااااافات لي  أسااااااااالوبًا فعالًا، ليم أن الأمثل مّ هذا هو لظر وقوة 

 قضاع على أسأابها منذ الوليعة.الإشكالية أصً ، وال
إن عملياة تاأكياد الجودة تحتوي مختلف المماارسااااااااااااااات ال زماة لتوفير الثقاة باأن المنت  أو 
العملية تفي بمتولأات الجودة، وبناعً على هذا فإن أساااااااااااالوب تف ير الإدارة ينأغي أن يتبدل ليوور  

 فلسفة رقابية تعتمد على الوقاية بدلًا مّ التحليل واكتشاف الخوأ بعد فوات الأوان.
وإن مرللة تأكيد الجودة تشاااامل بمنظورها عملية اسااااتراتيجية للجودة، إضااااافة إلى ضاااارورة  

 دراسة ت اليف الجودة ومقارنتها بالفوا د المحتمل تحصيلها مّ تنفيذ نظام تأكيد الجودة.

 مفهوم الجودة :
الجودة    مفهوم  ال تينيااااااة    Qualityيرج   ال لمااااااة  طبيعااااااة    Qualitasإلى  تعني  التي 

( و قديما كانت تعني الدقة و 3:  2009،الشاااااخص أو طبيعة الشااااايع و درجة الصااااا بة. )عروب 
الإتقان مّ خ ل قيامهم بتصني  الآدار و الأوابد التاريخية و الدينية مّ تماديل و ق ة و قصور 

 (.62: 2002، الدراكةلإغراض الحماية. ) ستخدامهاالأغراض التفاخر بها أو 
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ولديثا تغير مفهوم الجودة بعد توور علم الإدارة، إذ أصاأح لمفهوم الجودة أبعاد جديدة و 
 متشعأة.

م تلك الدرجة التي يشاااااأ  بها منت  معيّ لاجات : وقد عرفت الجودة بصااااافة عامة بأنها  
 :  2007المساااااااااتهلك في الوقت الم  م و بال مية المناساااااااااأة و بأقل ت اليف ممكنة. )الصااااااااايرفي، 

13.) 
م مجموعة مّ المزايا و خصاااااا ص  : كما عرفتها الجمعية الأمريكية لضاااااأط الجودة بأنها  

 المنت  أو الخدمة القادرة على تلبية لاجات المستهل يّ. 
( إلى أن الجودة بشااااااكل عام لها ع قة مأاشاااااارة بتوقعات العم ع. 2001يشااااااير )العقيلي 

مّ ليام الادقاة والإتقاان والساااااااااااااارعاة في الأداع والمواصاااااااااااااافاات المتميزة وتقاديم الخادماة في الوقات  
المرغوب مّ قبل العميل بت لفة مناسااااااأة له ليم أن توفر هذس النقاط سااااااتعمل على إقناة العميل 

هي    (TQM)لخدمات. كما يضاايف بأن الجودة مّ وجهة نظر إدارة الجودة الشاااملة بجودة هذس ا
معيار للتميز يج  تحقيقه وقياسااااااااه. وللوصااااااااول إلى التميز على المنظمات أن تهتم بكل شاااااااايع 

 والتفاصيل على لد سواع ليم لا مجال للصدفة أو التخمييّ.

 أهمية الجودة -3
إن تحقين الجودة للم يراود جمي  الشركات ذلك أن الجودة لم تعد إختيارا يمكّ التغاضي  

 عنه، و إنما هي إلتزام لا بديل له و تعد الجودة هامة لث أ أطراف ر يسية هم :
 : و تظهر أهمية جودة المنتجات بالنسأة للمؤسسة مّ خ ل النقاط التالية :المؤسسة 

تساااتمد المؤساااساااة شاااهرتها مّ مساااتوى جودة :الصــورة العامة وســمعة المؤســســة في الســوق  -
ذلك مّ خ ل الع قات التي تربط المؤسااااااااااااسااااااااااااة م  المجهزيّ و خبرة    منتجاتها و يتضااااااااااااح

العامليّ و مهارتهم و محاولة تقديم منتجات تلبي رمأات و لاجات زبا ّ المؤسااااااااسااااااااة، فعدم 
توفير الإهتمام ال زم بالجودة قد يؤدي إلى تدمير سااااااااااامعة المؤساااااااااااساااااااااااة، و بالتالي تخريت  

العالمية، و عدم رضااااااااااا زبا نها على مسااااااااااتوى  مشاااااااااااركتها التجارية في الأسااااااااااواق المحلية و 
 منتجاتها.

فساااااااااوع تصاااااااااميم أو تصاااااااااني  المنتجات قد يؤدي إلى وقوة لوادأ  :درجة الثقة في منتجاتها   -
 لمستعملي هذس المنتجات، مما يتسب  في المسا لة القانونية للمؤسسة.
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فالجودة السااااياة تؤدر ساااالبيا على الإنتاجية، و ذلك مّ خ ل إنتاج ساااال  :مســـتوى الإنتاجية   -
 .معيأة غير قابلة للتسوين بالإضافة إلى ت اليف الإص ح

فالمساتوى الضاعيف للجودة يؤدى إلى زيادة ت اليف المؤساساة و ذلك مّ خ ل زيادة :التكلفة  -
 (98: 2009المرفوضات، بالإضافة إلى ت لفة فقدان العم ع. )المحياوي، 

 خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة:
 : لتحقين الجودة في تقديم الخدمات يج  إتأاة الخووات التالية 

و يمكّ أن يتحقن ذلااك مّ خ ل المواقف التي :  جــذب الانتبــاه و إثــارة الانتبــاه بــالعملاء   -1
 : يبذيها مقدم الخدمة للعم ع وفقا لما يلي 

 بهم؛ الاستعداد النفسي و الذهني لمواجهة العم ع، و إشعارهم بالإهتمام -
 لسّ المظهر و المقابلة الايجابية و الفاعلة نحو العم ع ؛  -
الابتساااااااااااااااااماااة و الرقاااة و الااادقاااة في التعاااامااال م  العم ع و إظهاااار روح الود و المحأاااة في  -

 مساعدتهم؛ 
 ..الخ؛.الروح الايجابية المتفاعلة نحو العم ع بصرف النظر عّ النوة والمظاهر -
 الثقة بالنف  و قوة الشخصية و إنتهاج الموضوعية في التفاعل والتعامل م  مختلف العم ع؛ -
 الدقة التامة في إعواع المواصفات الدقيقة عّ السلعة أوالخدمة وعدم اللجوع للمأالغة؛  -
 إشعار العم ع بالسعادة المتناهية في تقديم الخدمة.  -

و كل هذا يعد بمثابة صااورة ذهنية فاعلة تشااحذ الهمم إضااافة إلى أنها تعزز ساابيل الولاع 
 (201: 2002الدا م للعم ع في إقتناع الخدمة و ت رار لصولها باستمرار )لمود، 

و مّ المتولأات الأساااااااسااااااية التي يتم اعتمادها  : خلق رغبة لدى العملاء و تحديد حاجاتهم  -2
 : بهذا الشأن ما يلي 

 العرض السليم و المنوقي و المرت  لمزايا السلعة أو الخدمة؛ -
 التركيز على نوالي القصور في السل  و الخدمات التي يعتمد عليها العميل؛ -
 ...الخ؛ .اعتماد كافة المعدات البيعية كوسيلة للتأدير على لاسة السم  و اللم  و الشم -
ترك الفرصاة للزبون بشاكل كامل ل ي يساتفسار عّ كافة الأمور التي يج  أن يساتوضاحها و  -

أن يكون مجهز الخدمة مساااااتعدا للرد عليها على تلك الإساااااتفساااااارات بموضاااااوعية و دقة دون 
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مأالغة أو تهويل؛ التركيز على الجوان  الإنساااااانية بالتعامل كالترلي ، الابتساااااامة و الشاااااعور 
 بالأهمية، توفير متولأات الحاجات الحالية و المستقبلية للعم ع.

 خلق إقناع العميل ومعالجة الإعتراضات لديه.-3
 ويمكّ توضيح ذلك كما يلي :

أن يلتزم مقادم الخادماة باالقااعادة الاذهنياة في فّ التعاامال م  العم ع وهي ) أن العميال دا ماا   -
 وفي هذا المجال يمكّ الإعتماد على مجموعة مّ المأادد كما يلي :(، على لن

الإعتماد على مبدأ نعم هذا صااااااااحيح و ل ّ، ليم يظهر الأا   للعميل إتفاقه م  وجهة نظرس   -
 في جزع منها دم يعمل على تنفيذها بذكاع؛

الإق ل قاادر الإمكااان مّ الإعتماااد على النفي المأاااشاااااااااااااار م  إمكااانيااة الإعتماااد عليااه في   -
 الحالات التي لا يكون منها مفر مّ اللجوع إليه؛

وهي تقوم على المثااال الشااااااااااااااااا   أن الغاااالي دمناااه فياااه، فاااإذا قاااام العميااال :  طريقاااة التعويت   -
بالإعتراض على دمّ السااااااااالعة، يمكّ التساااااااااليم معه بارتفاة الساااااااااعر، ل ّ عند أخذ إعتأارات  

 الجودة، فان ذلك يجعلها تظهر بأنها الأوفر مّ النالية الاقتصادية؛
تقوم على قلا  الإعتراض إلى ميزة، مثاال ذلاك الإعتراض على بعت أنواة :  طريقاة العك    -

الشااااااااااالنات بأنها صااااااااااغيرة، و هنا يمكّ الرد بأن ذلك مّ أهم مميزاتها ليم أنها تحتاج إلى 
مسااالة أقل بالنسااأة لأماكّ الإنتظار و الوقوف فضاا  على أنه يمكّ المرور بسااهولة نساابية  

 في أماكّ إختناق المرور؛
تقوم على لجوع مقادم الخادماة البيعياة و التسااااااااااااااويقياة إلى توجياه بعت :  طريقاة الاسااااااااااااااتجواب  -

 الأسالة للعميل يكون في الإجابة عليها إتقاعا لاعتراض العميل.
يجا  على مقادم الخادماة أن يكون مساااااااااااااامعاا جيادا للعميال وأن يظهر الإهتماام واليقظاة بحاديام  -

 العميل ويمكّ أن يدون بعت الآراع والم لظات بالنسأة للعميل؛
 يج  على مقدم الخدمة ألا يأخذ إعتراضات العميل بالقضية المسلم بها. -
مّ الأمور الهامة عند الرد على الإعتراضاااااات أن لا يشاااااعر مقدم الخدمة العميل بأنه قد هزم   -

في المنافساااة، ليم إن هذا الشاااعور قد يؤدي إلى نتا   عكساااية وقد يعمل على فشااال المهمة 
 (.62: 2005عبد المحسّ، البيعية بعد أن كادت أن تنتهي بنجاح. )
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)المااادياة، الاعتمااادياة،  :  أبعاااد جودة الخاادماة للشااااااااااااااركاة موباايلي المعتماادة في هاذا الأحاام 
 الاستجابة، الضمان، التعاطف(.

غالأا ما يتم تقييم جودة الخدمة مّ قبل الزبون في ضاااااوع مظهر التساااااهي ت المادية : المادية •
 ..(؛.مثل ) المعدات و الأجهزة و الأفراد 

تشااير إلى قدرة مزود الخدمة على إنجاز أو أداع الخدمة الموعود بها بشااكل دقين :  الاعتمادية •
يعتمد عليه، فالمسااااااااااااتفيد يتول  إلى مزود الخدمة بأن يقدم له خدمة دقيقة مّ ليم الوقت و 

 الإنجاز، تماما مثلما تم وعدس بذلك و أن يعتمد على مزود الخدمة في هذا بذاته؛
و التي تشاااااير إلى سااااارعة إساااااتجابة مقدمي الخدمة لموال  و إلتياجات  :  سااااارعة الاساااااتجابة •

 (.63: 2005عبد المحسّ، )الزبا ّ، 
خلن و كسااا  الثقة، ليم تعد الثقة بشاااكل عام عنصااارا أسااااسااايا و مهما للع قات :  الضااامان •

التأاادلياة النااجحاة فهي تمثال الرمأاة و الإسااااااااااااااتعاداد و اعتمااد الورف الأخر في تأاادل تجااري  
 (.162: 2004العجارمة، معيّ يض  فيه الزبون دقته ال املة. )

و تعني أن يكون مقاادم الخاادمااة على قاادرة مّ الإلترام و الأدب، و أن يتساااااااااااااام  :  العاااطريااة •
بالمعاملة الودية م  الزبا ّ و مّ دم فإن هذا الجان  يشاااااااااير إلى الصاااااااااداقة و الود بيّ مقدم 

 (59: 2009)المحياوي، الخدمة و الزبون. 

 الجودة بين الأهمية والأبعاد الرئيسة :
 .تعتبر الجودة ألد المداخل الر يسية لتحسيّ أداع المؤسسات الخدمية

في دراسااااااااااااااةقادمهاا في قوااة الخادماات   1996سااااااااااااااناة   pike gbathaوقاد أفااد باايكويااديز
الهندسااايةبأن الاهتمام بجودة الخدمة يقلل مّ عدد الشاااكاوى وتخريت ت لفة الجودة وزيادة ال فاعة 
والتقليال مّ عادد الحوادأ في بيااة العمال وزياادة رضاااااااااااااااا العميال، وزياادة الربحياة بجاذب العم ع 

 وتحقين ميزة تنافسية في السوق 
م برسااااااالة إلي ال ونجرس الأمريكي    1979وقد بعم الر ي  الأمريكي رونالد ريجان عام  

إن التخويط للجودة وكيرية تحقيقها يعتبر عام  أسااااااااسااااااايا وليويا في بناع الاقتصااااااااد : قال فيها 
الأمريكي، فهو يسااااااعد على تحسااااايّ الإنتاجية وتعزيز الموقف التنافساااااي للصاااااناعة ومّ دم  خلن 

 وظا ف جديدة وتحسيّ جودة الحياة ل ل مواطّ أمريكي 
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السااااهل، فالجودة لا يمعبر عنها بالأبعاد ال مية فقط بل   إن أبعاد قياس الجودة لي  بالأمر
 هناك أبعاد نوعية )كيرية(. 

 فالأبعاد للجودة الرئيسة هي :

 يشير هذا الأعد إلى المعايير الأساسية في المنت  أو الخدمة المقدمة : الأداء -1
تفيااد الثأااات في الأداع بحياام يكون هناااك درجااة في الاعتماااديااة والثقااة في أداع :  الاعتمـاديـة -2

 المنت  أو الخدمة.
 ويشير هذا الأعد إلى مدة بقاع المنت  أو الخدمة. : الصلاحية -3
 يعني خصا ص إضافية للمنت  أو الخدمة مثل سهولة الاستخدام: الخصائص الخاصة -4
ويعني الماادى الااذي يتوافن فيااه المنت  أو الخاادمااة م  توقعااات المسااااااااااااااتهلااك والأداع :  التوافق -5

 السليم مّ أول مرة و ما لديه مّ تأدير على تحسيّ وفاعلية المسألة التسويقية. 
ويشاااااااااير هذا الأعد إلى بعت أنواة الخدمات فيما بعد البي  مثل التأكد : خدمات ما بعد البيع -6

 مّ رضا المستهلك. 
 تعني موابقة المنت  للمواصفات المحددة مسأقا. : المطابقة -7
تعني مساااااتوى تحقين التميز في مواصااااافات السااااالعة أو الخدمة وجودتها مّ :  الجودة الجزئية -8

 خ ل نظام الجودة المعمول به.
يعني هااذا الأعااد نجاااح الساااااااااااااالعااة أو الخاادمااة في تلبيااة موااالاا  الزبون كااافااةٍ :  الجودة الكليـة -9

 المعاملة والسعر إلخ...وتوقعاته مثل لسّ 
يشااير هذا الأعد لعوامل الشااخصااية، فالمظهر الخارجي يعك  مدى شااعور  :  المظهر العام -10

 الفرد تجاس منت  معيّ ويتضمّ متغيرات مثل الملم  والذوق والرا حة.

)المتخصاااص في مساااا ل الجودة( الأبعاد إلي نوعيّ    (start)وقد قسااام الأالم اساااتارت  
 : هما
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 الأبعاد الوظيفية:
 الاستفادة من المنتج

وتنضااااااااااامّ التوابن م  المعايير والمتانة وخصاااااااااااا ص الفشااااااااااال والعمر :  وظيفية الاعتمادية •
 والمتوق . 

 الأبعاد غير الوظيفية:

 المظهر الخارجي والموديل.   •
 .السعر والشهرة •
 التنوي . •

 أما عن محددات الجودة فهي تستند إلى أربعة محددات وهي :

وجودة التوابن، وساااااااهولة الاساااااااتخدام، والخدمة بعد التساااااااليم، وعّ عناصاااااارس  التصاااااااميم،  
وهى سااهولة الوصااول إلى الخدمة وم عمة الخدمة، والدالة،  :  الجديدة فإنها تتمحور في ساات نقاط

 .وال فاعة، والقبول، والفاعلية
جودة الخدمة تتحدد في  إن:  بقوله1996وقد عَر ف مفهوم جودة الخدمة )يرى غيتر( سانة  

  1991ضاااااوع إدراك العميل لجودة المنت  وأداع الخدمة ودرجة توابقها لتوقعاته، ويرى بوتّ سااااانة  
 .جودة الخدمة هي قياس لمدى توافن مستوى الخدمة لتوقعات المستهلك أن

 قياس جودة الخدمة ورضا العميل:
إن قياس جودة الخدمة في المؤسااااااسااااااة تركز على رضااااااا ومتولأات العم ع والذي يعتبر  
أمراً مهماً، وقد تعددت مشااارب قياس الجودة في صااناعة الخدمات ومّ هذس القياسااات، معرفة ما 
يحتاجه العم ع والتثبت مّ أن إجراعات المؤساااااااساااااااة م  مة لهم أم لا. وكذلك معرفة الأفراد ذوي 

اع المرتف  وذوي الأداع المنخفت، وتحادياد ماا هو جياد وماا هو سااااااااااااااي  فيماا يخص معادلات الأد 
المؤساااااااااااساااااااااااة الخدمية وعم عها، وقياس الجودة مّ وجهة نظر العميل، ومقياس رضاااااااااااا العميل 
يسااااااااااااااتخادم في ذلاك مقيااس ليكرأ، ويتم القيااس بعاد لصااااااااااااااول العميال على الخادماة مّ خ ل 

العامل الر ي  لنجاح المؤساااااااساااااااة هو الجودة العالية   الاساااااااتبيان أو مّ المقابلة الشاااااااخصاااااااية، إن
لخدمتها التي تحقن رمأات عم  ها، فالعميل المشاأ  والراضاي يعتبر وسايلة لخلن مجال للتناف ،  
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واسااتمرار المنظمة في السااوق يتوقف على قدرتها على تقديم الخدمة لعم  ها بمسااتوى جودة يفوق  
المسااااتوى الذي تقدمه المؤسااااسااااات المنافسااااة لها، فالتحدي الحقيقي للمدير يكمّ في كيرية تحقين  

 .أعلى مستوى إشأاة ممكّ للعم ع

 المطابقة للقواعد :
( تساامح بتقييم و الحكم إن كان  La conformité à des règlesلإن الموابقة للقواعد )

المنتوج المصاااان  هو نفسااااه الموصااااوف في الدليل هو موابن للقواعد المعلقة و المذكورة مّ قبل، 
فهي تمدد الجودة كإمت ك المنتوج بعت الأولوية في خصاااااااااوصااااااااايات المصااااااااامميّ فتحديد مدى 

دساااايّ أن يحددوا مهام  موابقة المنتوج للقواعد هي قضااااية مراقأة لذلك يج  مّ الإطارات و المهن
الإنتاج و أن يحددوها كإجراعات مضابوطة في الدليل و يحددون طرق المراقأة لإلترام الإجراعات 

ل ّ ساااجلت  Statistical Quality Control(  SQLالمضااابوطة ساااابقا و تعتمد في ذلك على )
 هناك بعت العيوب و السلبيات هي :

 تخلن ع قات صراعية بيّ مّ يصنعون المنتوج و بيّ مّ يقمون بالمراقأة. -/1
إن الموابقة للقواعد تم  لاجات الساااااااااوق فهي موجهة نحو المنتوج و غير موجهة   -/2

 (Shoji. S, A. Graham, D. Walden 2003, p82نحو لاجات المستهل يّ. )
فمرالل التحكم مّ الجودة مرت و كانت متعاقأة فأحثت المؤسااااااااااسااااااااااات أولا عّ   

 Le Contrôleالمنتوجاات غير الموااابقااة. ف  تقوم إلى الزباا ّ فنقوم بتماادياد مراقأااة الموااابقااة )

de la Conformité  ( خ ل مختلف مرالل التصااااااااااني  )فالمنتوجات غير الموابقة يجرى عليها
( هو مراقأة للجودة للنموذج Contre maîtreتصاااااااااحيحات أو إلغاعها، فمنصااااااااا  المشااااااااارف   )

التاايلوري مماا جعال بعت الأاالثيّ يورح ف رة تقيم العمال. مّ المواابقاة في هال أن الجودة هي  
 (.Taylorismeإلياع طريقة التايلورية )

و إجابة عّ هذا المنون فذهبت المؤسااااااسااااااة إلى تأميّ تنظيمها ال لي، و المؤمّ الوليد 
 L'ère Assurance Qualité(.)Harie Georgesل ي لا ت ون عيوب الجودة فهي مرللااة)

Filleau et autres 1997 : 77) 
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 التوافق للإستعمال :
( هي التي تأمّ لنا رضاااا L'adaptation à l'utilisationهل أن الموافقة للإساااتعمال )

 لاجات السوق ؟ و هل يستهلك المنتوج لس  ما يريدس المستهل ون ؟
فالموافقة للإساااااااااتعمال مثلها مثل الموابقة للقواعد نتحصااااااااال عليها بالمراقأة و التي تؤدي 

( بيّ المراقبيّ و العمال، فالمراقبيّ يمكّ لأن يلفوا كل المنتوجات  Conflitإلى خلن الصاااااااااااراة )
 التي تبتعد عّ المعايير.

و هذس الوريقة لها بعت السالبيات منها ضاعفها مّ ليم المساتوى التنافساي لأنها مقاربة  
مكلفاااة لأنهاااا تحتااااج دا ماااا إلى المراقأاااة و هي بااادورهاااا تحتااااج إلى ت ااااليف المراقبيّ، قاااد يكونوا 

 (Shoji. S, A. Graham, D. Walden 2003 : 25خارجييّ. )
فمثل الموابقة للقواعد. الموافقة للإساااتعمال نتحصااال عليها بالمراقأة تتأعها صاااراعات بيّ  
المراقبيّ  و العامليّ أيضااااااااا إذا أرادت المؤسااااااااسااااااااة أن توال  بمنتوجات تأمّ إشااااااااتغالها موابن  
لخصاوصايات المصامم ليم ت ون المنتوجات فالموابقة يج  أن ت ون ممتازة فالمراقبيّ موالبيّ  

لغاااع و إقتصاااااااااااااااااد كاال المنتوجااات التي لا تتوفر على المعااايير، و نحّ نعرف أن كاال دا مااا بااإ
المنتوجاات تقادم بعت التاذباذب مّ منتوج إلى آخر ة التاذباذب يتحقن في أول و آخر ساااااااااااااايرورة  
الإنتااج، فهاذس المقاارباة هي مكلفاة و إذا أردناا نوعياة و جودة عاالياة عليناا أن نتشاااااااااااااارد في لادود 

إلغاع عدد كبير مّ الولدات و هي مقاربة أكثر ت لفة لها أيضاااااااا نقوة ضاااااااعف المراقأة مما يلزم 
عا دات على المساااااتوى التنافساااااي مقارنة م  مؤساااااساااااات منافساااااة قدمت ألساااااّ منتوج و بأخفت  

 الأدمان و يتصرفون بسرعة في السوق.

 التحكم في التكلفة :
( يعني الجودة العالية م  ضااعف الت لفة و La maîtrise du coûtفالتحكم في الت لفة )

 هااذيّ مولبيّ عاالمييّّ و في كال البلادان باالنسااااااااااااااأاة ل اافاة المسااااااااااااااتهل يّ، ل ال المنتوجاات و كال
الخاادمااات، فااإذا أردنااا التحكم في الت لفااة فعلينااا أن نأقي النوعيااة )الجودة( مرتفقااة، فنخفت مّ  
تذبذب ساااااايرورة الإنتاج ليم ت ون كل الولدات المنتجة في إطار لدود المراقأة و لا نتخلى عّ  

 أي والدة.
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مّ الجودة بااادون إلغااااع و إقصاااااااااااااااااع و هاااذا يتولااا  في المقاااابااال   %100فنأحااام عّ  
( و تصااااااااااميم في كل مرللة و لي  في نهاية ساااااااااايرورة الإنتاج و مّ  L'informationالمعلومة)

 Systèmeأجل تغيير و الوصاااول إلى مساااتوى الجودة العالي يج  أن نغير كلية نظام الإنتاج )

de production  فالعامل لا يصاااااااااااااأح مرتأط أكثر بمراقأة المنتوج و إنما التحكم في سااااااااااااايرورة )
 للإنتاج، و الورق الحديثة التي تسمح بإنجاز هذا التغيير هي :

 (.SQL/ إستعمال التحكم الإلصا ي للجودة )1 
 / متابعة السيرورة إضافة إلى الإنتاج.2 
/ تحرير المعلومة مرلليا يساااااااااااااتوي  كل عامل التحقن مّ عمل المنصااااااااااااا  الساااااااااااااابن 3 

 لتصحيح الأخواع وقت لدودها.
 / مشاركة العامليّ في تصميم و تحسيّ سيرورة الإنتاج لجعلها صحيحة.4 

لدى العمال كل القدرة في إلداأ التغيير المساتمر بإساتعمال طرق و وساا ل مضابوطة و 
 مرالل / الورق للتحكم في الجودة. 07مت ونيّ عليها با 

فتحقن المؤساااساااات مساااتوى الجودة بالتحكم في الت لفة فتقدم منتوج عالي الجودة و بت لفة  
أقل ل ّ المنافساااايّ يقدمون منتوج ألسااااّ و أفضاااال و أقل سااااعرا فهناك بلدان لديثة التوور تنقل  
  هذس التقنيات الموابقة للقواعد، الموافقة للإساااااااتعمال، ل ّ ت لفة اليد العاملة أقل بكثير و الصاااااااورة

بيّ اليابان. كوريا و تايوان، هونغ كونغ منهم تبنوا الورق اليابانية ل ّ ت لفة    1980تتضاااح سااانة  
 (Shojis et Autres 2003 : P 25.26اليد العاملة لا تتجاوز إلى النصف. )
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 المحتويات الأربعة للجودة :
 جودة التحديد : -/ 1

( الزباا ّ المسااااااااااااااتهادفيّ على مسااااااااااااااتوى  Les Besoinsتعني معرفاة و ترجماة لااجاات ) 
المميزات التقنية، الجمالية، الأجال، الأمّ،  : المنتظر إنجازس في دفتر الشروط  المردودية و الأداع

 ...الثمّ
 جودة التصميم : -/ 2

 يعني القيام بحلول تسمح بالوصول إلى مستويات المردودية و الأداع المرغوب. 
 جودة الإنجاز و التحقيق : -/ 3

 تقديم و إستخدام للول في قمة الموابقة م  الخصوصيات و خ ل الزمّ. 
 جودة الخدمة : -/ 4

الإساااااااااااتقأال، النصاااااااااااا ح و :  تقديم و إقتراح خدمات إضاااااااااااافية منتظرة مّ قبل كل زبون  
 (Philippe Détrie 1999 : 24..).التوجيهات المعلومات و المدّة هنا تتضح ضرورية أيضا

( تعني التسااااااااااايير بالجودة الشااااااااااااملة Total Quality of manegement)  TQMإن 
تعلمنا أن فهم و ترضااية المسااتهل يّ و الزبا ّ هي مّ أفضاال الوسااا ل و أكثر دواما للتوجه نحو  

( يركز الإنتأاس لول ترضااااااية  Market-Inالنجاح و الربح، و لهذس الغاية فإنه يشااااااير إلى مفهوم )
( فإنه يثبت الإهتمام  Product-Outالزبون فيصاااااأح الهدف النها ي للعمل عك  المفهوم القديم )

 (Shoji S et Autres 2003نحو المنتوج. )
.. هو موجه طبيعيا نحو المؤساااساااة داخليا، .و هذا التوور و المنون الأخير ال  سااايكي

-Nonفيتعيّ وضااااااااااااااح أقفااال و غلن ضااااااااااااااروريااة مّ أجاال من  كاال المنتوجااات غير الموااابقااة )

Conforme .لرؤية النهار أو الهروب خارج المؤساااااااساااااااة، فهذس الإعتأارات الداخلية ذات أولوية )
فمّ الأفضاال أن نقدم منتوج مرب  نعرف كيف نصاانعه بدون عي  أو خوأ خير مّ منتوج دا ري 

 (Henri Mitonneau 2001يحتاجه الزبون لأنه يخلن بعت المشاكل في تصنيعه.  )
و تأعا للمفهوم التقليدي للعمل المهمة تنجز و نظر للزبا ّ و المسااااتهل يّ أنهم مغفليّ و  

لا يعرفون لقيقة ما يريدون ففي الغال  إن هذس المؤساااااساااااات التي تتبنى هذا المفهوم ترفت و لا 
تقبل إلتجاجات  و شااااااكاوي الزبون فيما يتعلن بالمنتوج على أساااااااس مأنك لم تسااااااتعملها بالوريقة  
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.. أما العمال يفهمون أن مهمتهم تتمثل في القيام بما هو  ... م لم يصاااااامم لهذا الشاااااايعم.السااااااليمةم
 (Shoji S et Autres 2003موجود و محدد في دليل و معايير المنتوج و لا غير ذلك. )

 م!!! ...لتى أن الإطارات لديهم هذا التصور و يصرلون مأن هذا لا يهمني 
ترضااااااااااااااياة  :  ل ّ نحّ لمااذا نعمال ؟ و لمّ نعمال ؟ العمال لاهو وساااااااااااااايلاة لتحقين هادف  

( المنتوج ي لظ إليه مّ وجهة نظر السااااااااوق و Market Inالمسااااااااتهلك ففي تصااااااااور و مفهوم )
العمل لا يكتمل إلا إذا تمت ترضاية المساتهلك و تأعا لهذا التصاور فإن الزبون هو الملك )المل ة( 

 و العأارة التي يفضلها اليابانيون هي أن الزبون هو الرب.
ففي التصاااااااور الجديد إن لدى كل عامل زبا نه و المؤساااااااساااااااة لديها زبا ّ خارجييّ يج  

( المعروف اليوم هو مالساااايرورة التالية هي زبونكم تعني أن كل مرللة TQMترضاااايتهم فشااااعار )
لمنتوج أو خدمة يج  أن ترضاااااااااااي مجموة السااااااااااايرورات التالية، و يتأ  ذلك أن الزبا ّ الداخلييّ  
)السااااااااااااايرورة التالية( لديهم نف  الأهمية مثل الزبا ّ الخارجييّ فأي والد قد يساااااااااااااتعمل منتوجك،  

 صأح لديه عدّة زبا ّ أو زبون لعدّة آخريّ.يصأح زبونك و كل والد ي
فهنا تق  الضااارورة في التركيز على ترضاااية الزبون فالشاااخص الذي نت لم عنه هو الزبون 

(Client فيج  إلى تجهد نفسااااك لترضاااايته، بالنسااااأة لتساااايير الجودة الشاااااملة إن المثالي هو أن )
المفهوم الجديد للعمل يدخل كل المؤسااسااات و يصاال إلى كل العمال و كل المسااتخدميّ على كل 
المسااااااااااااااتوياااات فتتوور مواااالااا  الزبون فاااإذا أردناااا تووير المنتوج عبر الوقااات نحّ بحااااجاااة إلى 

 (Shoji S et Autres 2003 : 51ّ الزبون. )المعلومات الراجحة م
( و التي KAIZENكما أن هذا التووير للمنتوج و التحسايّ له يتم يوميا كما نجدس في )

هي فلساافة التحساايّ المتواصاال يشااارك فيها كل المسااتخدميّ في مؤسااسااتهم، و يم  كل الجوان  
التقنية و الإنسااااااااانية بتحسااااااااينات صااااااااغيرة تقنية و ساااااااالوكية في كل القواعات مّ الخدمات لتى  
الصاناعة الثقيلة، فهي لا تترك يوم والد دون تحساّ في المؤساساة، كما أنها توافن و تناسا  أكثر 

 (Patrice Marvanne 2001 : 49..     ).الإقتصاديات و النمو الأويع
و إلدى الأساااااالة التي تورح على المسااااايريّ في المؤساااااساااااات، ماذا يعمل زبا ن م و ماذا 

أنتم لا تساااااااااااامعونهم ؟ هل يجري عندهم ؟ )هل بقوا أوفياع ؟ هل هم يتعذبون ؟ هل يظهرون ؟ و  
 قرروا مغادرت م ؟
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 هذس الأساااااااااالة تتضااااااااامّ كذلك تسااااااااااؤلات تخفي ورا ها لصاااااااااة و النصاااااااااي  في الساااااااااوق 
(Part de marchéيعني نساااأة المبيعات في الساااوق و التي هي مؤشااار للمردودية و الأداع ). ..

طلأات الزبا ّ.  أيضاااا المؤساااساااة التي تمتلك لصاااة أكبر في الساااوق يعني أنها تجي  أفضااال عّ  
(Rodolphe Durand 2003 : 96) 

د دة    03فعندما يكون الزبون في لالة رضاااااااا عّ المنتوج أو الخدمة. يصااااااارح بذلك إلى 
أشاااخاف. أما عندما يكون في لالة عدم الرضاااا )الإساااتياع( عّ المنتوج أو الخدمة يصااارح بذلك 

منهم. فحاليا الزبون و   %13عشااااارون لااااااااااااااااااا    20عشااااارة أشاااااخاف. يكون ذلك لتى إلى   10إلى 
المسااااااااااااتهلك أصااااااااااااأح أكثر متوالأا و إلحالا و هذا طبيعي فلديه الإختيار في كل مكان فالعرض 

 Philippe Détrieفمااذا يختاار ؟ )  200 –  40 – 10مّ   01يتجااوز الولا  فيكون الإختياار  

1999) 

 وخصائصها    الخدماتمفهوم  

 الخدمات : مفهومأولًا ـــ 
 .عرف كوتلر الخادماة باأنهاا هي أي نشاااااااااااااااط أو أداع يمكّ لورف أن يقادماه لورف آخر

ومّ الضااااااااااااااروري أن يكون غير ملموس ولاينت  عناه أي نقال للمل ياة، وإنتااجاه قاد يرتأط باالمنت   
 .المادي أو لا يرتأط به

 عمل ملموس بحيم يشأ  لاجات ورمأات للمستهلك. كما عرفت الخدمة ) بأنها
وعرفها بيمر )بأنها عملية إنتاج منفعة غير ملموساة ليم يتم مّ خ ل أي شاكل التأادل 

 .لإشأاة لاجات ورمأات شخصية لدى العميل أو المستفيد 
 أما عن خصائص الخدمات نذكر منها :

أي بمعنى لايمكّ الإلسااس بها أو تذوقها أو ساماعها أو شامها )لا   .إن الخدمة غيرملموسـة •
 تخض  للحواس الخم (.

أي أن الخدمات المقدمة تتسااااااام بالتغيير والتبدل وذلك يعود إلى   إن الخدمات غير متجانســـــة •
 مقدم الخدمة.

 مرة أخرى بعد تقديمها. الخدمة غير قابلة للاستدعاء •
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أي لايمكّ بوبيعاة الحاال إجراع عملياة الفرز والرقااباة   الخـدمـة غير قـابلـة للفحص بعـد الإنتـاج •
 .على الجودة بعد الإنتاج

تصاانيفاً لها لساا  درجة ارتأاطها    1997أما عّ تصاانيف الخدمات، فقد أورد كوتلر عام  
 : بالسل  المادية إلى أربعة أنواة هي

 خدمات دانوية مصحوبة بسلعة أساسية مثل تقديم خدمات الصيانة. •
 خدمات أساسية مصحوبة بسلعة دانوية وخدمات مثل تقديم التذاكر والمأكولات والمشروبات. •
 مثل تقديم الوجأات بجان  خدمات غرف النوم.: خدمات أساسية مصحوبة بسلعة أساسية •
 مثل تصريف الشعر أو أعمال الو  النفسي.: خدمة صافية  •

 تعريف جودة الخدمات: ـــ  ثانياً 
بالنظر لأهمية هذا المصااولح ودورس في ظل الأسااأقيات التنافسااية بيّ منظمات الأعمالو  
ليم يعتمد العميل على منظمات الأعمال بشااااااكل ملحولإ في سااااااد التياجاته ورمأاته مّ الساااااال  
والخادماات التي يفترض أن تتصااااااااااااااف باالجودةو ولاذا فهو محور انتأااس كبير للمنظمااتو وفيماا ياأتي  

 ات التي تهتم بمصولح الجودة.بعت مّ التعريف
فقاد عرفهاا مالضاااااااااااااامورم باأنهاا القادرة علي تحقين رمأاات العم ع باالشااااااااااااااكال الاذي يواابن  

 (.2008)الضمور,توقعاتهم ويحقن رضاهم ال امل عّ السلعة أو الخدمة التي تقدم لهم
ليام يؤكاد هاذا التعريف إن المفهوم الحقيقي للجودة يشااااااااااااااير إلى قادرة الإدارة على إنتااج  

 سلعة أو خدمة ت ون قادرة على سد التياجات ورمأات العم ع.
بينما عٌرفت بأنها مجموعة مّ المزايا والخصااااااا ص بالمنت  أو الخدمةو والتي تساااااااهم في 
إشاااأاة رمأات المساااتهل يّ وتتضااامّ الأمانو التوفيرو والمودوقيهو والإعتماديةو وقابلية الاساااتعمال  

 (.2015)نموشي,
في ليّ عرفها)الموساااوى( بأنها مجموعة مّ المواصااافات والخصاااا ص لمنتوج أو خدمةو 

 (.2013)الموسوي,تولد القدرة على إشأاة الحاجات المعلنة والضمنية 
وكمااااا عرفهااااا قاااااموس أكساااااااااااااافورد الأمريكي للجودة على أنهااااا درجااااة أو مسااااااااااااااتوى مّ  

 (.2009)النعيمي وآخرون, التميز
 (.2006)المحياوي, : ( مّ خمسة اتجاهات وهي Kwanوعرفها )
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 هي قدرة المنظمة على تقديم و إنتاج خدمة متميزة. -أ
 هي مدى قدرة المنظمة على تحقين أرباح مالية. -ب 
 هي مدى قدرة المنظمة على تلبية لاجات العميل. - ج
 هي مدى قدرة المنظمة التغيير في خدماتها و سلعها. -د 
 لل مال.هي مدى قدرة المنظمة على إنتاج وتقديم خدمة أقرب  - ه

الجودة باااأنهاااا:م الناااات  ال لي للمنت  أو الخااادماااة جراع دم  Feigenbeunوكماااا عرف  
خصااا ص نشاااطات التسااوين والهندسااة والتصااني  والصاايانة والتي تمكّ مّ تلبية لاجات ورمأات  

 (.2005") العزاوي,الزبون 
(  ANSI( والمعهااد الوطني الأمريكي للنمويااات)ASQويعرفهااا المعهااد الأمريكي للجودة)

م كلية أو شااااااااااااامول السااااااااااااامات والخواف للمنت  أو الخدمة التي تحمل مقدرتها على  :  الجودة بأنها
 (. 31-32: ")ايفن , دينالتياجات معينة

فقد عرفتها على    2000( إصادارISO2000وفي تعريف لديم للجودة ووفقاً لمواصافات)
") أنهاااا م عأاااارة عّ قاااابلياااة مجموعاااة مّ الخصااااااااااااااااا ص الأااااطناااة لمنت  لإرضاااااااااااااااااع المتولأاااات 

abdllah,seddiki,2003,p23 .) 
وما يجذر الإشاااااااارة إليهو أن مفهوم الجودة يرت ز على مجموعة مّ الدعا م التي لا يمكّ  

 : أن تتحقن الجودة بدونهاو وهي كالآتي
 : جودة التصميم -1

وهي المواصاااااااااااااافات المحددة مسااااااااااااااأقاً للمنت  أو بت لفة م  مة محددة لقواة محددو وهي 
 معيار لحسّ م  مة التصميم للمتولأات المتفن عليها.

 : جودة التنفيذ -2
 مسأقاً. المحددة للمواصفات  المنتجات  موابقة وهي مدى

 : جودة الأداء -3
  منها ربالوظيفة المنتظ  القيام على الخدمة  أو  الساااالعة  بقدرة  مأاشاااار  نحو  ىترتأط علليم 

  الصاااااايانة  عملية سااااااهولة درجة  ،كذلك ال فاعة أو  الاعتمادية بدرجة  تسااااااميته  على  وهوما اصااااااولح
 بعت   بواساااوة  الأداع جودة  مساااتوى   ،ومّ الممكّ تزويد  إلى ذلك الحاجة  عند  للسااالعة والإصااا ح
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مرللة زمنية   خ ل  بالأجزاع  يتعلن  فيما الساااااالعة  ضاااااامان  سااااااياسااااااة ،مثل  الخوط والاسااااااتراتيجيات 
 الاستعمال. طرين عّ إرشادات  محددة وتقديم

 والشكل الآتي يوضح ترتي  الدعا م لأجل أن تحقن فيما تقدمه المنظمة:

 
 دعائم الجودة  (3)الشكل 

هنا إن هناك اخت فات واضااااااااحة في تعريف   لمحومّ خ ل التعريفات السااااااااابقة للجودة ن
فهنااك مّ يري مّ الأاالثيّ أن و  تعريفاات الجودةب  تعلنتااب فيماا يالجودة وذلاك مّ وجهاة نظر ال م 

ومنهم   وأساس العميل  ىالجودة مبنية عل  ى ومنهم مّ ير   وأساس التصني  ىعل  يمفهوم الجودة مبن
 أساس المنت . ىمّ يراها مبنية عل
الأسااااااس الذي  وفنخمساااااة مداخل وذلك  ىتعريفات الجودة إل  الأالم قد قسااااام  فومّ هنا  

 يوضح تلك المداخل. الآتييستند إليه والجدول 
 مداخل الجودة :(1الجدول )

 التعريف  الأساس
 ومقابلة توقعات العم ع  ل ستخدام،الم  مة  العميل
 والخلو مّ العيوب والالتياجات،الموابقة للتصميم والمواصفات  التصني 
 المنت  هو أفضل توليفه بيّ السعر والمظهر  القيمة
 ول نها شيع جميل ومحدد،غير معروفة  المثالية
 بالمنتجات الممادلةأن يكون للمنت  خواف إضافية ذات قيمة مقارنة  المنت 

 .2006:17إسماعيل و محمد عبد الرلمّو : المصدر

 جودة
 التنفيذ

 تحقيقالجودةمنخلال

 جودةالأداء جودةالتصميم

تحقيقالمواصفاتوالمتطلب
 ات
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التعرف على التياااجااات العم ع :  م بااأنهاااThompsonفقااد عرفهااا مأمــا جودة الخــدمــة  
لتى لا يضاااااااااااااور  وتحقين رمأاتهم بشاااااااااااااكل فعال يخلو مّ أية خلل ونقا صو ومّ المرة الأولىو

 (.Thompson ,2003)العميل للرجوة للمنظمة مرة أخرى لتعديل خوأ أو قصور
ويبيّ لناا هاذا التعريف إن جودة الخادماات ترتأط وتعتماد بشااااااااااااااكال هاا ال علي التيااجاات  

 العم ع ورمأاتهم.
 : وفي تعريفات أخرى لجودة الخدمات فقد عمرفت بأنها

مجموعة مّ الخصا ص التي لها القدرة على إشأاة لاجات العم ع عّ طرين الخدمات 
 (.2014)كبه, المتوافقة م  توقعات العم ع

وأيضااااااااااااااً عمرفت بأنها مجموعة مّ الخصاااااااااااااا ص والمميزات التي تقدمها المنظمة وت ون  
 (.2013)الدباغ,متفوقة عّ تلك التي يقدمها المنافسون 

وأضااااااااااااااف بأنها الدرجة التي تزيد عندها التمالية الحصاااااااااااااول على النتا   المرغوبة فيها 
 (.2013) الدباغ,بالشكل الذي يجعلها متوابقة م  توقعات العميل أو تقترب منها

وعرفهاااا)الزامااال( باااأنهاااا قيااااس لمااادى مسااااااااااااااتوى الجودة المقااادماااةو والمتوافقاااة م  توقعاااات 
 (. 2012)الزامل وآخرون,العميل

وعمرفت بأنها قيمة الخدمة وفا دتها المدركة مّ قبل المسااااااااااااتفيد في إطار السااااااااااااعي لجعل 
 (.2012)الجابري, الخدمة موابقة لمواصفات تصميمها

الافاعالاي   لا داع  وإدراكااااااااتاهام  لالاخااااااادماااااااة  الاعاما ع  تاوقاعاااااااات  باياّ  الافارق  رفاهاااااااا)الاجابالاى(  وعاَ
 (.2010)الجبلي,لها

ويمعرفها معهد المقايي  القومي الأمريكي والجمعية الأمريكية للساااااااااااايورة النوعية إن جودة 
الخدمة هي مجموعة مّ الخصا ص والصفات التي تمتاز بها السلعة أو الخدمة التي يجعلها تفي  

 (.2004)الفضل والطائي,بالالتياجات المولوبة
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 والشكل التالي يوضح مفهوم جودة الخدمة:

 
 ( مفهوم جودة الخدمة4الشكل )

 . 2006:337والحدادعوض :رالمصد

تبيّ لنا إن الجودة تعتمد   ،وبناعً على ما سبن مّ مفهوم وتعريفات سابقة لجودة الخدمات 
على تنبؤات والتياجات العم عو فإذا تم تقديم خدمة تشأ  لاجات ورمأات العم ع أو تفوق توق  

 العم عو ليم يقال عنها تتسم بالجودة فعً .
 

 الخدمة المقدمة

 مستوي الخدمة 
 ) الفجوة (

 ادارك العميل للخدمة للخدمةالعميل  نبؤاتت



 
 
 
 
 
 
 
 

 : الفصل الثالث
 ي  ــــــب العملـــــالجان 

 
 معة الزاوية  انبذة مختصرة عن جـ 

 لدراسةلالتحليل الإحصائي   إجراءاتـ 
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 تمهيد:
يمثاال هااذا الفصااااااااااااااال لجر الزاويااة في رللتنااا الأحثيااة، لياام ننتقاال مّ الإطااار النظري 
والإجراعات المنهجية إلى صاااال  البيانات التي جمعناها، هنا تتجسااااد جهودنا الميدانية في صااااورة  

هدفت الدراساااااااة إلى وقد نتا   ملموساااااااة، تعك  واق  الظاهرة التي نساااااااعى إلى فهمها وتفسااااااايرها،  
دور الإدارة الإل ترونية الناجحة في تحسيّ جودة الخدمات في المؤسسات التعليمية  الاط ة على  

جامعة    يف بنبذة مختصااااااارة عّتعر ال هذا الفصااااااال  يتناول، مّ وجهة نظر أعضااااااااع هياة التدري 
الخووات والإجراعات التي تمت في مّ ليم الرؤية والرساااااالة والأهداف، وكذلك توضااااايح  الزاوية  

متمثلة في إجراعات التحليل الإلصاا ي، وصاف عينة الدراساة،    الجان  الميداني مّ هذس الدراساة،
 واختأار فرضيات الدراسة.

 جامعة الزاوية.عن   مختصرة نبذة
 الجامعة:  رؤية

رؤية الجامعة في إمكانية العمل على ت ويّ صاااااااااااارح علمي متميز ورا د في مجال   تظهر
 التعليم وبناع المجتم . 

 الجامعة:  رسالة
رسااااااااااالة الجامعة في العمل بشااااااااااكل دا م ومساااااااااامر على تقديم العديد مّ الخدمات   تظهر

ال وادر   تااأهياالالتعليميااة والأحثيااة المتميزة التي تقاادم الخاادمااات للمجتم  مثاال التعليم والقاادرة على  
الأشاااااارية المدربة والمؤهلة على برام  علمية يمكّ مّ خ لها الاسااااااتفادة مّ المواد التعليمية التي 

المجاالات المهنياة بعاد التخرج    إليعليهاا الو ب في دعم وتعزيز القادرة على الادخول    حصااااااااااااااالي
 وتعلم المقومات التي تساعد الفرد على التووير مّ ذاته وزيادة قدرة على الاعتماد على نفسه. 

 الجامعة:  أهداف
 الجامعة في العمل على تحقين الآتي:  أهداف تظهر

تقااااديم مجموعااااة مّ البرام  التعليميااااة ذات    العماااال - الإيجااااابيااااة في الو ب    الآدااااارعلى 
 الأكاديمييّ. 

 بياة تعليمية مناسأة وتحسيّ مستوي الخدمات في الجامعة.  توفير -
 بيّ المخرجات التعليمية ومتولأات سوق العمل.  الربط -
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 وتفعيل التعاون المشترك بيّ الجامعات المحلية والإقليمية  الدعم -
عليااه فااإن جااامعااة الزاويااة تعماال على تووير مقومااات التعليم الأكاااديمي بمااا يتوافن   وبناااع

م  إمكاانياة تحقين النمو والفااعلياة في مجاال التعليم الجاامعي وأيضاااااااااااااااا العمال على تقاديم تجرباة  
مجالات العمل  إليفي أنفساهم وتمكنهم مّ الدخول  الثقةتعليمية للو ب تسااعدهم على اكتسااب  

تلبياة الحااجاات الخااصااااااااااااااة باالجاامعاة في هاذا المجاال وتحقين   وإمكاانياةبقادر مّ التوافن    الأكااديمياة
 النمو الأكاديمي. 
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 لدراسةلالتحليل الإحصائي إجراءات 
 وصف خصائص العينة:  أولا

الجن  والعمر يتناول هذا الجزع النتا   المتعلقة بخصااااااااااااااا ص عينة الدراسااااااااااااااة مّ ليم 
 والخبرة المهنية. درجة العلميةوالمؤهل العلمي وال

 توزيع عينة الدراسة وفق الجنس ( 2جدول )
 النسأة العدد  الجن 
 % 68.0 104 ذكر
 % 32.0 49 أنثى

 % 100.0 153 المجموة
( إلى توزي  عينة الدراسة وفن الجن ، ليم يتضح أن 2النتا   الواردة في جدول )تشير  

% بعدد 32.0أفراد، بينما بلغت نسااااااأة الإناأ    104% بعدد 68.0نسااااااأة الذكور في العينة بلغت 
التنوة في الجن  بيّ أعضااااااع هياة   اعك  هذ ،و 153فرداً، ليصاااااأح إجمالي عدد أفراد العينة    49

التدري  الذيّ شااااااملتهم الدراسااااااة، مما يعزز مّ مصااااااداقية النتا   ويوفر فهماً شااااااامً  لول دور 
 الإدارة الإل ترونية الناجحة في تحسيّ جودة الخدمات في المؤسسات التعليمية. 

 

 أنثى( –النوع الاجتماعي )ذكر  توزيع عينة الدراسة وفقيوضح : (4شكل )
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 العمرتوزيع عينة الدراسة وفق : (3جدول )
 النسأة العدد  العمر

 % 9.2 14 سنة  30إلى    25مّ 
 % 17.6 27 سنة  40إلى    31مّ 
 % 59.5 91 سنة  50إلى    41مّ 

 % 13.7 21 سنة  50أكثر مّ 
 % 100.0 153 المجموة

 

( إلى توزي  عينة الدراسااة وفن العمر، ليم يتضااح أن 2تشااير النتا   الواردة في جدول )
فرداً، يليها    91% بعدد 59.5ساااااانة بنسااااااأة    50إلى   41الفاة العمرية مّ غالبية العينة تتركز في 

إلى   25أما الفاة العمرية مّ    ،فرداً   27% بعدد 17.6سااااانة بنساااااأة    40إلى   31الفاة العمرية مّ  
سااانة بلغت نسااابتها    50فرداً، والفاة العمرية أكثر مّ    14% بعدد  9.2سااانة فقد بلغت نسااابتها    30

تعك  هاذس النتاا   التوزي  العمري للعيناة وتوضااااااااااااااح توازن الأعماار بيّ    ،فرداً  21% بعادد  13.7
أفرادهاا، مماا يمكّ مّ تحليال تاأدير الإدارة الإل ترونياة على جودة الخادماات التعليمياة عبر مختلف 

 الفاات العمرية.

 
 توزيع عينة الدراسة وفق العمر: (5شكل )
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 العلميتوزيع عينة الدراسة وفق المؤهل : (4جدول )
 النسأة العدد  المؤهل العلمي

 % 62.1 95 ماجستير 
 % 37.9 58 دكتوراس 
 % 100.0 153 المجموة

 

( إلى توزي  عينة الدراسااااااة وفن المؤهل العلمي، ليم 4تشااااااير النتا   الواردة في جدول )
نساااااأة  فرداً، بينما بلغت   95% بعدد 62.1يتضاااااح أن غالبية العينة مّ لملة الماجساااااتير بنساااااأة  

تعك  هااذس النتااا   التوزي  الأكاااديمي للعينااة وتوضااااااااااااااح    ،فرداً   58% بعاادد  37.9لملااة الاادكتوراس  
يعتبر هذا  ،الهيمنة النسااااابية لحملة الماجساااااتير بيّ أعضااااااع هياة التدري  الذيّ شاااااملتهم الدراساااااة

التوزي  مؤشااااااراً هاماً لفهم الع قة بيّ المسااااااتوى الأكاديمي لأعضاااااااع هياة التدري  وتأدير الإدارة 
 الإل ترونية على جودة الخدمات في المؤسسات التعليمية.

 
 توزيع عينة الدراسة وفق المؤهل العلمي يبين : (6شكل )

 توزيع عينة الدراسة وفق الدرجة العلمية: (5جدول )
 النسأة العدد  الدرجة العلمية
 % 33.3 51 محاضر مساعد 

 % 33.3 51 محاضر
 % 24.8 38 أستاذ مساعد 
 % 7.8 12 أستاذ مشارك

 % 0.7 1 أستاذ
 % 100.0 153 المجموة
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( إلى توزي  عينة الدراساااااااة وفن الدرجة العلمية، ليم 5تشاااااااير النتا   الواردة في جدول )
يتضاح أن الفاات الأكبر تمثيً  في العينة هي فاتي ممحاضار مسااعدم وممحاضارم بنساأة متسااوية  

% بعدد 24.8تليها فاة مأساااتاذ مسااااعدم بنساااأة   ،فرداً ل ل فاة  51% ل ل منهما بعدد 33.3بلغت 
أما فاة مأسااااااتاذم فقد كانت الأقل  ،فرداً  12% بعدد 7.8فرداً، دم فاة مأسااااااتاذ مشاااااااركم بنسااااااأة    38

تعك  هذس النتا   التوزي  العلمي للعينة وتوضااااااااااح التوزي   ،و % بعدد فرد والد 0.7تمثيً  بنسااااااااااأة  
النسابي لمختلف الدرجات العلمية بيّ أعضااع هياة التدري  الذيّ شاملتهم الدراساة، مما يمكّ مّ  

 تحليل تأدير الإدارة الإل ترونية على جودة الخدمات التعليمية وفقاً للدرجة العلمية.

 
 توزيع عينة الدراسة وفق الدرجة العلمية: (7) شكل

 توزيع عينة الدراسة وفق الخبرة المهنية: (6جدول )
 النسأة العدد  المهنية الخبرة 
 % 30.7 47 سنوات  5أقل مّ  

 % 28.1 43 سنوات  10إلى  5مّ 
 % 29.4 45 سنة  15إلى    11مّ 

 % 11.8 18 سنة  15أكثر مّ 
 % 100.0 153 المجموة

( إلى توزي  عينة الدراسااااااااة وفن الخبرة المهنية، ليم 6تشااااااااير النتا   الواردة في جدول )
ساااااانوات مّ الخبرة المهنية بنسااااااأة   5يتضااااااح أن الفاة الأكثر تمثيً  هي الفاة التي تمتلك أقل مّ  

%  29.4ساااااانة مّ الخبرة بنسااااااأة    15إلى   11فرداً، تليها الفاة التي تمتلك مّ    47% بعدد 30.7
  43% بعدد 28.1سااااااااانوات مّ الخبرة بنساااااااااأة    10إلى  5ّ  فرداً، دم الفاة التي تمتلك م  45بعدد 

تعك  ،و فرداً  18% بعدد 11.8سااانة مّ الخبرة بنساااأة    15فرداً، وأخيراً الفاة التي تمتلك أكثر مّ 
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هذس النتا   التوزي  الوظيفي للعينة وتوضاااح التفاوت في سااانوات الخبرة بيّ أعضااااع هياة التدري  
الاذيّ شااااااااااااااملتهم الادراساااااااااااااااة، مماا يمكّ مّ تحليال تاأدير الإدارة الإل ترونياة على جودة الخادماات  

 التعليمية وفقاً لمستويات الخبرة المختلفة.
 

 
 توزيع عينة الدراسة وفق الخبرة المهنية : (8) شكل

 أدوات الدراسة
بعد الاط ة على ما كت  لول موضاوة الدراساة الحالية والدراساات الساابقة الموجودة في 

الوساايلة المسااتخدمة لجم  البيانات وتحليلها وتفساايرها   ، أداة الدراسااة هي الأساالوب أوالدراسااةمتّ  
تتضاااامّ هذس الأداة مجموعة مّ التقنيات والمنهجيات التي تساااااعد في  ،في سااااياق الأحم العلمي

، تم اسااااتخدام أداة الدراسااااة الدراسااااةتحقين أهداف الدراسااااة والإجابة على الأسااااالة الأحثية في هذس 
لتحليل البيانات المتعلقة بموضاااااااوة الدراساااااااة الحالية، بالإضاااااااافة إلى مراجعة الدراساااااااات الساااااااابقة  

تم توبين هذس الأداة بوريقة منهجية ومنظمة، مما ساااااااااعد في تقديم    ،المتعلقة بالموضااااااااوة نفسااااااااه
 نتا   دقيقة ومودقة تسهم في توسي  المعرفة في المجال المدروس.

 :  صدق الاستبيان: أولا

يقصااد بصاادق أداة الدراسااة أن تقي  عأارات الاسااتبيان ما وضااعت لقياسااه، وقمنا بالتأكد  
 أنواة الصدق التالية: مّ صدق الاستبيان مّ خ ل

 
 



65 

 الصدق الظاهري للاستبيان )صدق المحكمين(  (1

اختبر الأالم صاادق أداة الدراسااة إذ تم اسااتخدام أساالوب الصاادق وذلك مّ خ ل عرض 
الاساااااااتأانة على مجموعة مّ المحكميّ مّ أصاااااااحاب الخبرة في مجال الدراساااااااة وقد أخذ الأالم 

 بغالبية م لظات المحكميّ لوضعها في صيغتها النها ية.
 الصدق التمييزي  (2

لعينتيّ مساتقلتيّ   tالصادق التمييزي أو صادق المقارنة الورفية ويحسا  باساتخدام اختأار  
المحسااااااااااااااوبااة لاادلالااة الفرق بيّ المجموعتيّ    Tلمعرفااة الفرق بيّ المجموعتيّ المتورفيّ، فقيمااة  

المتورفتيّ في الدرجة ال لية تمثل الصاااااادق التمييزي للمقياس، ولتحقين ذلك، تتم ترتي  الدرجات 
ال ليااة لمفردات الاسااااااااااااااتبيااان ترتيأااا تنااازليااا مّ أعلى درجااة إلى أقاال درجااة، ولااددت المجموعتااان  

 موعة.% في كل مج27المتورفتان في الدرجة ال لية بنسأة 

 لاختبار الفرق بين المجموعتين Tيوضح نتائج اختبار : (7جدول )

 المجموعة  المحور
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الفرق بيّ 
 ّ  المتوسوي

قيمة 
 Tاختأار 

مستوى 
 الدلالة 

 المتطلبات الإدارية 
 1.430 30.83 المجموعة العليا 

15.76 31.039 < 0.001 
 2.919 15.07 المجموعة الدنيا

 المتطلبات المالية 
 1.354 30.25 المجموعة العليا 

20.05 39.233 < 0.001 
 2.943 10.20 المجموعة الدنيا

 المتطلبات الأمنية 
 1.582 31.27 المجموعة العليا 

17.59 30.123 < 0.001 
 3.387 13.68 المجموعة الدنيا

 المتطلبات التقنية
 1.527 30.66 العليا المجموعة  

13.32 19.927 < 0.001 
 3.998 17.34 المجموعة الدنيا

 المتطلبات البشرية
 1.655 31.63 المجموعة العليا 

14.53 20.594 < 0.001 
 4.206 17.10 المجموعة الدنيا

تحسين جودة الخدمات 
 التعليمية

 3.537 67.29 المجموعة العليا 
27.56 16.965 < 0.001 

 9.783 39.73 المجموعة الدنيا

 المقياس ككل
 5.449 214.63 المجموعة العليا 

29.934 94.12 < 0.001 
 19.382 120.51 المجموعة الدنيا

( نتا   تحليل الصااااادق التمييزي ل داة الأحثية باساااااتخدام منهجية المقارنة  7يقدم الجدول )
عد هذس المنهجية مّ الأساااااااااااالي  الإلصاااااااااااا ية المودوقة في التحقن مّ القدرة التمييزية  تم ،و الورفية
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 (p < 0.001) النتا   فروقاً إلصااااا ية ذات دلالة ، وقد أظهرت لأدوات القياس النفسااااي والتربوي 

بيّ المجموعتيّ الورفيتيّ )العليا والدنيا( عبر جمي  محاور الاساتبيان والمقياس ككل، مما يشاير  
في محور المتولأات الإدارية، ساااااااجلت  ،إلى قدرة تمييزية واضاااااااحة ل داة المساااااااتخدمة في الأحم 

أما في محور   ،(، مما يدل على تمييز ممتاز15.76بفارق متوسوات مرتف  ) T (31.039) قيمة
م  أكبر فاااارق في المتوسااااااااااااااواااات  T (39.233)المتولأاااات الماااالياااة، فقاااد أظهرت أعلى قيماااة

لمتولأات الأمنية،  بافيما يتعلن  ،و (، مما يجعله الأكثر قدرة على التمييز بيّ المساااااتجيبي20.05ّ)
(، مماااا يعك  قااادرتهاااا التمييزياااة  17.59( وفاااارق متوسااااااااااااااواااات )30.123عاااالياااة )Tيماااةلققااات ق
( على التوالي، 20.594و  19.927)Tفي محاور المتولأات التقنية والأشاارية، سااجلت قيم،و العالية

وفيما يخص تحساااايّ جودة   ،وهي كافية لإدأات صاااادقها التمييزي على الرغم مّ كونها أقل نساااابياً 
(، مماا يؤكاد 27.56م  فاارق متوسااااااااااااااواات كبير )T (16.965)الخادماات التعليمياة، لققات قيماة

(،  94.12( بفارق متوساااوات )94.12مرتفعة جداً )Tأخيراً ساااجل المقياس ككل قيمة،و صااا ليتها
 .مما يدعم الصدق التمييزي ل داة بشكل شامل

واتسااااااااااااااق الدلالة الإلصاااااااااااااا ية عبر جمي  المحاور يعزز مّ    Tإن ارتفاة قيم  وبالتالي ف
أن القدرة التمييزية العالية تعك  دقة الأداة في تمييز   ،يشاااااااااااير إلىمودوقية الاساااااااااااتنتاجات الأحثية

الم لظ أيضاااااااااااااً التأايّ في الانحراف المعياري بيّ  ، و المسااااااااااااتويات المختلفة للساااااااااااامة المقاسااااااااااااة
المجموعتيّ، ليام كان مرتفعااً في المجموعة الدنياا مقاارنة بالمجموعة العلياا، وهذا نمط متوق  في 

تشاااااير  ، كما  دراساااااات الصااااادق التمييزي ويشاااااير إلى تجان  أكبر في اساااااتجابات المجموعة العليا
النتا   إلى أن الأداة تتمت  بخصاااااااا ص سااااااايكومترية جيدة مّ ليم الصااااااادق التمييزي، مما يدعم  

اساااتناداً إلى المؤشااارات الإلصاااا ية المرتفعة، يمكّ الاساااتنتاج أن ، و ي الأحم العلمياساااتخدامها ف
الأداة تميز بكفاعة بيّ المستجيبيّ على المتغيرات المدروسة، مما يعزز مّ ص ليتها ل ستخدام 

 في السياقات الأحثية والتوبيقية المرتأوة بتحسيّ جودة الخدمات التعليمية.

 صدق الاتساق الداخلي: (3

لإجراع صاااادق الاتساااااق الداخلي قام الأالم بإيجاد الارتأاط بيّ كل فقرة مّ فقرات الأعد 
( النتا  ، كما قام الأالم بإيجاد معامل 7م  بعدس وم  الدرجة ال لية للمقياس ويوضاااااح الجدول )

يتضااااح مااااّ (، ليم  8الارتأاط بيّ الأبعاد والدرجة ال لية للمقياس والنتا   موضحة في الجدول )
  أي أن فقراتااه دالااة إلصااا يا،  ،الدرجة ال لية ل ستبيانبااأن جمياا  الفقاارات تاارتأط ماا     هذس الجداول
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، في 0.05أقل مّ معااااام ت الارتباااااط المحسااااوبة ل اااال فقاااارة مااااّ فقراتااااه  معنوية  لياااام نجااااد أن 
، صااااادقة ومتسااااقة  الاستبيانأي يوجد ارتباااااط معنااااوي ومنااااه تعتاااابر فقاااارات   الاستبيانجمي  فقرات 

 .داخلياا، لماا وضعت لقياسه
 عد والدرجة الكلية للمقياسالارتباط بين درجة كل فقرة مع الدرجة الكلية للبُ : أولا

 مع الدرجة الكلية للبعد ومع الدرجة الكلية للمقياس الأبعادمعاملات الارتباط لفقرات : (8) جدول رقم
رقم  

 الفقرة 
 ارتباطه بالدرجة الكلية ارتباطه ببعده 

رقم  

 الفقرة 
 ارتباطه بالدرجة الكلية ارتباطه ببعده 

 المتطلبات المالية المتطلبات الإدارية

1 0.868** 0.728** 1 0.918** 0.805** 

2 0.892** 0.771** 2 0.949** 0.872** 

3 0.857** 0.627** 3 0.929** 0.816** 

4 0.892** 0.749** 4 0.934** 0.814** 

5 0.872** 0.730** 5 0.925** 0.815** 

6 0.892** 0.743** 6 0.937** 0.826** 

7 0.858** 0.754** 7 0.919** 0.800** 

 المتطلبات التقنية  المتطلبات الأمنية

1 0.846** 0.817** 1 0.737** 0.735** 

2 0.889** 0.791** 2 0.811** 0.768** 

3 0.931** 0.800** 3 0.816** 0.718** 

4 0.877** 0.731** 4 0.748** 0.379** 

5 0.879** 0.772** 5 0.845** 0.506** 

6 0.873** 0.723** 6 0.794** 0.396** 

7 0.917** 0.787** 7 0.838** 0.667** 

 المتطلبات البشرية

1 0.883** 0.806** 5 0.872** 0.710** 

2 0.899** 0.779** 6 0.908** 0.768** 

3 0.881** 0.799** 7 0.889** 0.721** 

4 0.919** 0.810**    

 تحسين جودة الخدمات التعليمية

1 0.860** 0.798** 9 0.819** 0.745** 

2 0.868** 0.747** 10 0.843** 0.713** 

3 0.855** 0.777** 11 0.684** 0.51** 
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4 0.849** 0.765** 12 0.864** 0.717** 

5 0.868** 0.749** 13 0.877** 0.721** 

6 0.884** 0.775** 14 0.872** 0.752** 

7 0.849** 0.732** 15 0.825** 0.699** 

8 0.880** 0.726**    

( تحليً  شااااااامً  لصاااااادق الاتساااااااق الداخلي للمقياس مّ خ ل معام ت 8يقدم الجدول )
تفحص البيانات المعروضااااااة يمكّ اسااااااتخ ف  عند ،فالارتأاط بيّ الفقرات وأبعادها والدرجة ال لية

باالنسااااااااااااااأاة إلى المتولأاات الإدارياة، تراولات معاام ت الارتأااط بيّ  : الم لظاات التحليلياة التاالياة
(، مما يعك  اتسااااااااااااقاً داخلياً قوياً، بينما تراولت ارتأاطاتها  0.892-0.857الفقرات وبعدها بيّ )
في المتولأاات  ،و (، مؤكادة انتمااع هاذس الفقرات للمقيااس ال لي0.771-0.627باالادرجاة ال لياة بيّ )

(، مما يشااااااااااير إلى 0.949-0.918المالية، سااااااااااجلت أعلى معام ت ارتأاط بيّ الفقرات وبعدها )
أماا المتولأاات    ،(0.872-0.800تجاان  مرتف ، وارتأااطاات قوياة م  الادرجاة ال لياة تراولات بيّ )

( وارتأااطاات جيادة 0.931-0.846قراتهاا وبعادهاا )الأمنياة فقاد أظهرت معاام ت ارتأااط قوياة بيّ ف
(. في المتولأات التقنية، ساااااااااااجل هذا الأعد تفاوتاً ملحوظاً في 0.817-0.723م  الدرجة ال لية )

(، م  أدنى معاام ت ارتأااط  0.768-0.379ارتأااط فقراتاه م  الادرجاة ال لياة، ليام تراولات بيّ )
وم  ذلاك لاافظات الفقرات على ارتأااط جياد م    على التوالي(،  0.396و 0.379) 6و  4للفقرتيّ 
وفيما يتعلن بالمتولأات الأشااااارية، أظهرت اتسااااااقاً داخلياً مرتفعاً، ليم   ،(0.845-0.737بعدها )

( وم  الاادرجااة ال ليااة بيّ  0.919-0.872تراولاات معااام ت الارتأاااط بيّ الفقرات وبعاادهااا بيّ )
فقرة(،   15ت تحسااااااااااايّ جودة الخدمات التعليمية )أخيراً رغم العدد ال بير لفقرا،و (0.710-0.810)

سااااااجلت أدنى معامل ارتأاط    11لافظ هذا الأعد على اتساااااااق داخلي قوي، م  م لظة أن الفقرة  
(، وهي قيم مقبولاة إلصاااااااااااااااا يااً ول نهاا الأقال بيّ  0.51( وم  الادرجاة ال لياة )0.684م  بعادهاا )

 (p < 0.01) تعك  معام ت الارتأاط المرتفعة والدالة إلصاااااا ياً عند مساااااتوى ، فقرات هذا الأعد 

هذس النتا   تتماشاااى م   ،لجمي  الفقرات م  أبعادها وم  الدرجة ال لية للمقياس صااادقاً بنا ياً جيداً 
(، والتي تعتبر معام ت الارتأاط  2019وزم ؤس )  Hair ))  المعايير السااااااااايكومترية التي وضاااااااااعها

ي لظ أن معام ت ارتأاط الفقرات بأعدها أعلى مّ  ، و مؤشاراً على اتسااق داخلي قوي   0.70فوق 
ارتأااطهاا باالادرجاة ال لياة في جمي  الحاالات، وهاذا نمط متوق  ومرغوب في دراسااااااااااااااات الصاااااااااااااادق 

عد الذي تنتمي إليه، م  الحفالإ على  البنا ي، ليم يشير إلى أن الفقرات تقي  بالدرجة الأولى الأم 
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هاذس النتاا   تمثال مؤشااااااااااااااراً قويااً على جودة بنااع المقيااس  ، وأن  ارتأااطهاا باالمفهوم العاام للمقيااس
وقدرته على قياس المتغيرات المسااااااااااااتهدفة بدقة، مما يعزز مّ قيمته العلمية والتوبيقية في مجال 

 .العلميالأحم 
 الارتباط بين الدرجة الكلية لكل بعد مع الدرجة الكلية للمقياس : ثانيا

 علاقة الأبعاد بالدرجة الكلية للمقياس: (9جدول )
 للمقياس  الدرجة ال لية المحور

 **0.832 المتولأات الإدارية
 **0.882 المتولأات المالية
 **0.873 المتولأات الأمنية
 **0.738 المتولأات التقنية 
 **0863 المتولأات الأشرية

 **0.861 تحسيّ جودة الخدمات التعليمية
( معاام ت الارتأااط بيّ الادرجاة ال لياة ل ال بعاد مّ أبعااد المقيااس م  9يعرض الجادول )

الادرجاة ال لياة للمقيااس، ليام تراولات معاام ت الارتأااط بيّ الأبعااد والادرجاة ال لياة للمقيااس بيّ  
، مما يشاااااااير إلى ع قات 0.01(، وجميعها دالة إلصاااااااا ياً عند مساااااااتوى دلالة 0.738-0.882)

يم لظ تفاااوت في قوة الارتأاااط، لياام لقن بعااد مالمتولأااات ،و اس ككاالقويااة بيّ كاال بعااد والمقياا
(، مماا يادل على أناه الأكثر تمثيً  للمفهوم العاام للمقيااس،  0.882الماالياةم أعلى معاامال ارتأااط )
(. في المقابل، سااجل بعد 0.863( دم مالمتولأات الأشااريةم )0.873يليه بعد مالمتولأات الأمنيةم )

(، مما يشاااير إلى أنه الأقل ارتأاطاً بالمفهوم العام 0.738يةم أدنى معامل ارتأاط )مالمتولأات التقن
للمقياس مقارنة بالأبعاد الأخرى. وأخيراً، يشاااااااااير وجود معام ت ارتأاط مرتفعة لجمي  الأبعاد م  

، ( إلى اتساااااق بنا ي قوي للمقياس، مما يؤكد قياسااااه لمفهوم عام متماسااااك0.70الدرجة ال لية )<  
تشاير معام ت الارتأاط التي تتجاوز  ،و تعك  النتا   المعروضاة جودة البناع المفاهيمي للمقياسو 

يمكّ تفسااااااااااااااير  ، و بيّ الأبعااد الفرعياة والادرجاة ال لياة إلى بنياة داخلياة متمااسااااااااااااااكاة للمقيااس  0.70
سااااااااابية ل ل التفاوت في قوة الارتأاط بيّ الأبعاد والدرجة ال لية بأنه انعكاس للتأايّ في الأهمية الن

فالأعد الأعلى ارتأاطاً )المتولأات المالية( قد   ؛بعد في ت ويّ المفهوم العام الذي يقيساااااااااه المقياس
يشااااااااااااااكال مكونااً محوريااً في المفهوم العاام، بينماا الأعاد الأقال ارتأااطااً )المتولأاات التقنياة( قاد يمثال  

تؤكاد معاام ت الارتأااط المرتفعاة على  ، كماا  جاانأااً متميزاً ل ناه أقال مركزياة في المفهوم الشااااااااااااااامال
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يشاااير  ، و صااادق البناع النظري للمقياس، مما يدل على أن أبعادس تقي  بالفعل المفهوم المساااتهدف
التقاارب في قيم معاام ت الارتأااط ل بعااد مالمتولأاات الماالياةم ومالمتولأاات الأمنياةم ومالمتولأاات  

على التوالي(   0.861،  0.863،  0.873،  0.882الأشاااااريةم ومتحسااااايّ جودة الخدمات التعليميةم )
ر النتاا    إلى ت اامال مفااهيمي بيّ هاذس الأبعااد في ت ويّ المفهوم ال لي. ع وة على ذلاك، تشااااااااااااااي

إلى بنية هرمية للمقياس، ليم تشااااااااكل الأبعاد مكونات متمايزة ل نها مترابوة ضاااااااامّ مفهوم عام  
اً  متماااساااااااااااااااك. ويعك  التفاااوت المحاادود في معااام ت الارتأاااط بيّ الأبعاااد والاادرجااة ال ليااة تمااايز 

مفاهيمياً متوازناً م  الحفالإ على الترابط ال لي للمقياس. تدعم هذس النتا   اساتخدام المقياس كأداة 
 علمية مودوقة في قياس المتغيرات المستهدفة وتوظيفها في سياقات بحثية وتوبيقية متنوعة.

 ثبات الاستبيان: ثانيا
للتحقن مّ دأات الأداع قام الأالم بحسااااااااااب معام ت دأات المقياس باساااااااااتخدام الورق  

 : التالية
 معامل ألفا كرونباخ  (1

لاختأار الاتسااااااااااق    خألفا كرونأا  مّ أجل اختأار دأات أداة الدراساااااااااة تم اساااااااااتخدام اختأار
 .الداخلي ل داة 

 نتائج اختبار ثبات أداة الدراسة )كرونباخ ألفا(: (10جدول )

 معامل ألفا عدد الفقرات المحور
 0.849 7 المتولأات الإدارية
 0.874 7 المتولأات المالية
 0.855 7 المتولأات الأمنية
 0.904 7 المتولأات التقنية 
 0.857 7 المتولأات الأشرية

 0.872 15 تحسيّ جودة الخدمات التعليمية
 0.952 50 فقرات الاستبيان ككل

( نتاا   تحليال دأاات أداة الادراساااااااااااااااة بااسااااااااااااااتخادام معاامال ألفاا كرونأااخ  10يقادم الجادول )
(Cronbach's Alpha( ليام بلغ معاامال ألفاا للمقيااس ككال ،)وهو معاامال دأاات مرتف   0.952 ،)

( بهامي كبير، مما يدل على اتساااااق داخلي ممتاز للمقياس.  0.70جداً يتجاوز المعيار المقبول )
(، مما 0.904بالنساااااااأة لثأات الأبعاد الفرعية، ساااااااجل بعد مالمتولأات التقنيةم أعلى معامل دأات )
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(، دم بعد 0.874يشااااير إلى اتساااااق داخلي ممتاز لفقرات هذا الأعد، يليه بعد مالمتولأات الماليةم )
لققت الأبعاد الأخرى، وهي مالمتولأات الأشاااااريةم، ،و (0.872متحسااااايّ جودة الخدمات التعليميةم )

  0.849، 0.855، 0.857مالمتولأاات الأمنياةم، ومالمتولأاات الإدارياةم، معاام ت دأاات متقاارباة )
، مما يشااااااااير إلى دأات جيد 0.80على التوالي(، وجمي  معام ت الثأات ل بعاد الفرعية تجاوزت  

ويشاااير التقارب في قيم معام ت الثأات بيّ    ،Nunnally& Bernstein (1994)جداً وفن معايير  
مما   ( إلى توازن في الاتساااااق الداخلي عبر المقياس،0.904- 0.849مختلف الأبعاد )تتراوح بيّ  

تشااااااااااااااير النتاا   إلى أن بعاد متحساااااااااااااايّ جودة الخادماات التعليمياةم، الاذي ، و يعزز الثقاة في نتاا جاه
فقرة(، لم يسااااااااااااااجال أعلى معاامال دأاات، على الرغم مّ أن  15يتضاااااااااااااامّ أكبر عادد مّ الفقرات )

الأدبيات تشااااااااااااااير إلى أن زيادة عدد الفقرات عادةً ما تعزز معامل الثأات، مما يدل على تنوة في 
مّ المثير ل هتمااام أن بعااد ،و مسااااااااااااااتوى جيااد مّ الاتسااااااااااااااااقمحتوى هااذا الأعااد م  الحفااالإ على  

( رغم كوناه الأقال ارتأااطااً باالادرجاة ال لياة 0.904مالمتولأاات التقنياةم سااااااااااااااجال أعلى معاامال دأاات )
(، مما يشاااااير إلى تجان  داخلي كبير لفقرات هذا الأعد، ل نه قد يقي  جانأاً متمايزاً عّ  0.738)

كما أن ارتفاة معام ت الثأات يتماشاى م  نتا   صادق الاتسااق الداخلي    ،هوم العام للمقياسالمف
عك  نتا    ، وتالمذكورة في الجداول الساااااابقة، مما يعزز الخصاااااا ص السااااايكومترية للمقياس ككل

( مودوقياة عاالياة للقيااس، ليام يادل على أن 0.952تحليال الثأاات إلى أن معاامال الثأاات المرتف  )
% مّ التأايّ في درجات المساااتجيبيّ يمثل التأايّ الحقيقي في السااامة المقاساااة، مما يعني  95.2

فقط تمثل خوأ %  4.8أن المقياس يوفر قياسااااً دقيقاً ومساااتقراً للمتغيرات المساااتهدفة، في ليّ أن  
ل القياس العشاااااااااوا ي. كما أن ارتفاة معام ت الثأات يعزز إمكانية تعميم نتا   الدراساااااااااة، مما يد 

على اسااااااااااااتقرار القياس عبر مختلف الظروف والمواقف. بالإضااااااااااااافة إلى ذلك، فإن المسااااااااااااتويات  
المرتفعة مّ الثأات تجعل المقياس مناسااااأاً ل سااااتخدام في سااااياقات متعددة، بما في ذلك الأبحاأ  

وبالتالي يمكّ القول إن نتا   تحليل   اااااااااااااااااالأكاديمية، التقييم المؤسااسااي، وصااناعة القرارات التربوية
الثأات باساااتخدام معامل ألفا كرونأاخ تشاااير إلى أن المقياس يتمت  بخصاااا ص سااايكومترية ممتازة  
مّ ليم الاتساااق الداخلي والثأات، مما يتيح الاعتماد عليه في جم  بيانات دقيقة ومسااتقرة لول 

ليته  ( دليً  قوياً على مودوقية المقياس وصااا 10باختصاااار يقدم الجدول )،  المتغيرات المساااتهدفة
 ل ستخدام في الأحم التربوي، م  إمكانية الاعتماد على نتا جه في اتخاذ قرارات تربوية مستنيرة.
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 التجزئة النصفية  (2

تم لسااااااب دأات المقياس عّ طرين التجز ة النصااااارية وذلك بتقسااااايم فقرات المقياس إلى 
تم   ،نصاااافيّ، ليم يحتوي النصااااف الأول على الفقرات الفردية بينما يحتوي على الفقرات الزوجية
 لساب معامل الارتأاط بيّ مجموة فقرات النصفيّ ليم كانت النتا   كما في الجدول التالي:

 نتائج اختبار الثبات باستخدام طريقة التجزئة النصفية: (11جدول )

 المحور
معامل الارتأاط  معامل الارتأاط 

المصحح باستخدام  
 معادلة سبيرمان براون 

معدل الفقرات  
 الفردية 

 0.925 0.860 معدل الفقرات الزوجية  المتولأات الإدارية
 0.961 0.924 معدل الفقرات الزوجية  المتولأات المالية
 0.925 0.860 معدل الفقرات الزوجية  المتولأات الأمنية
 0.883 0.791 معدل الفقرات الزوجية  المتولأات التقنية 
 0.919 0.850 معدل الفقرات الزوجية  المتولأات الأشرية

 0.945 0.896 معدل الفقرات الزوجية  تحسيّ جودة الخدمات التعليمية
( نتا   فحص دأات أداة الدراساااااااة باساااااااتخدام طريقة التجز ة النصااااااارية،  11يقدم الجدول )

تشاااااااااااير نتا   تحليل    ،وهي طريقة ت ميلية لمعامل ألفا كرونأاخ لتقييم الاتسااااااااااااق الداخلي للمقياس
معاام ت الارتأااط بيّ نصاااااااااااااافي المقيااس )الفقرات الفردياة والزوجياة( لمختلف الأبعااد إلى وجود 

(، مما يدل على ارتأاط مرتف  بيّ نصااافي  0.924-0.746اتسااااق قوي، ليم تراولت القيم بيّ )
بعاد توبين معاادلاة ساااااااااااااابيرماان براون للتصااااااااااااااحيح، ارتفعات معاام ت الثأاات لتتراوح بيّ   ،كال بعاد 

في سياق    العلمية،(، وهي قيم مرتفعة جداً تتجاوز المعايير المقبولة في الأحوأ 0.854-0.961)
(، مما يشاااااير  0.961مقارنة الأبعاد، ساااااجل بعد مالمتولأات الماليةم أعلى معامل دأات مصاااااحح )

تولأات  (، دم مالم0.945إلى اتسااااااااااااق اساااااااااااتثنا ي، ت س بعد متحسااااااااااايّ جودة الخدمات التعليميةم )
بينماا سااااااااااااااجال المقيااس ككال معاامال دأاات    ،ل ال منهماا( 0.925الإدارياةم ومالمتولأاات الأمنياةم )

(، وهو الأدنى بيّ القيم المسجلة، إلا أنه يظل مرتفعاً ويتجاوز الحد الأدنى  0.854مصحح قدرس )
 (.0.70المقبول )

( والأبعاد الفرعية مّ خ ل 0.854يمكّ تفساااير الفرق بيّ معامل دأات المقياس ككل )و 
فقرة وتنوة محتواس، ممااا قااد يؤدي إلى تأااايّ أكبر بيّ  (  50)طول المقياااس ال لي الااذي يت ون مّ

نصريه؛ وم  ذلك، يأقى معامل الثأات مرتفعاً، مما يشير إلى وجود دأات جيد للمقياس ككل. كما 
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تتساااااان نتا   التجز ة النصاااااارية عموماً م  نتا   معامل ألفا كرونأاخ المذكورة سااااااابقاً، ليم تميل  
معام ت الثأات المصاااححة باساااتخدام معادلة سااابيرمان براون إلى أن ت ون أعلى قليً ، وهو نمط  

ياًم إلى شاا   في الدراساات السايكومترية. ع وة على ذلك، تشاير الإشاارة إلى أن مالقيم دالة إلصاا 
أن معام ت الارتأاط بيّ نصافي المقياس ليسات ناتجة عّ الصادفة، بل تعك  اتسااقاً لقيقياً في 

 استجابات المفحوصيّ، مما يعزز مصداقية النتا   ويؤكد على قوة أداة القياس المستخدمة.

تؤكاد النتاا   على مودوقياة عاالياة للمقيااس عبر مختلف أبعاادس، مماا يعزز الثقاة في نتاا    
الدراسااااة والقرارات المبنية عليها. تشااااير المعام ت المرتفعة إلى أن المقياس ساااايوفر نتا   متقاربة  
عند إعادة توبيقه على نف  العينة في ظروف مشااااااااااابهة، مما يدعم صاااااااااا ليته ل سااااااااااتخدام في 

ت طولية أو مقارنة. بالإضاااافة إلى ذلك، فإن ت امل مؤشااارات الصااادق العالية م  مؤشااارات دراساااا
وباذلاك تقادم نتاا     ،الثأاات المرتفعاة يشااااااااااااااكال دليً  قويااً على جودة المقيااس وصاااااااااااااا ليتاه العلمياة

( تأكيداً إضااااافياً على دأات المقياس، مما يعزز الثقة في قدرته 10التجز ة النصاااارية في الجدول )
قياس المتغيرات المساااااتهدفة بدقة واساااااتقرار هذس النتا  ، م  ما تم الوصاااااول إليه مّ صااااادق   على

الاتسااااااااااااااااق الااداخلي ومعاااماال ألفااا كرونأاااخ، تشااااااااااااااكاال منظومااة مت اااملااة مّ الأدلااة على الجودة 
السايكومترية للمقياس، مما يدعم اساتخدامه في الأحوأ المساتقبلية وتوبيقاته العملية في المجالات 

 ة والتعليمية.التربوي
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : الرابعالفصـل 
 النتائج  وتفسير عرض
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 تمهيد:
يمثل هذا الفصاال، معرض وتفسااير النتا  م، نقوة تحول لاساامة في مسااار هذس الدراسااة، 
ليم تتحول الجهود المبذولة في جم  البيانات إلى رؤى واضااااحة وقابلة للتوبين. هنا، ساااان شاااف  
النقاب عّ النتا   المساااااتخلصاااااة مّ تحليل البيانات التي تم جمعها مّ عينة الدراساااااة باساااااتخدام  

ينصااااا  تركيزنا في هذا الفصااااال على تقديم النتا   بشاااااكل منهجي  ، و المصاااااممة بعناية  الإساااااتأانة
ومنظم، بدعًا بوصاااااااااااف خصاااااااااااا ص العينة، دم عرض وتحليل مدى اتفاق أفراد العينة على فقرات 
أبعااد متولأاات الإدارة الإل ترونياة المختلفاة، باالإضااااااااااااااافاة إلى آرا هم لول تاأدير الإدارة الإل ترونية  

نقوم بتوبين الأساالي  الإلصاا ية المحددة مساأقًا    بعد ذلك،  يميةعلى تحسايّ جودة الخدمات التعل
، ومعام ت الارتأاط  Tلاختأار فرضاااااااااايات الدراسااااااااااة، وذلك باسااااااااااتخدام تحليل الانحدار، واختأار

لّ يقتصاار هذا الفصاال ، و والتحديد، م  الحرف على تحديد مسااتوى المعنوية الإلصااا ية لنتا جنا
الأرقام والجداول، بل نسااااااااعى جاهديّ لتفسااااااااير هذس النتا   في ضااااااااوع الإطار   على مجرد عرض 

في نهاية المواف، ، و النظري للدراساااة والأبحاأ الساااابقة، ومناقشاااة أوجه الاتفاق والاخت ف بينها
ا متينًا ل ساااتنتاجات والتوصااايات، مما يسااااهم في تحقين أهداف الدراساااة  يوفر هذا الفصااال أسااااساااً

 .وتقديم قيمة مضافة للمجال العلمي والعملي

 أساليب تحليل البيانات:
اعتمدت الدراساة على مجموعة مّ  لبيان مدى اساتجابة عينة الدراساة لأساالة أداة القياس،  

تم الاعتماد على النساااااا  الماوية والت رارات لوصااااااف وتوزي  خصااااااا ص  ،  الأسااااااالي  الإلصااااااا ية
في البداية تم    ،لاختأار الفرضاااااايات وتحليل البيانات التي تم جمعها،و العينة وفقًا لمتغيرات الدراسااااااة

لسااب المتوساوات الحساابية والانحرافات المعيارية لوصاف مساتوى الاتفاق على متولأات الإدارة 
كما تم اسااااااتخدام تحليل الانحدار الخوي   ،الإل ترونية المختلفة وتحساااااايّ جودة الخدمات التعليمية

تقنية،  الأساااااااااايط لاختأار الع قة بيّ المتغيرات المسااااااااااتقلة )المتولأات الإدارية، المالية، الأمنية، ال
وتم قياس مدى قوة الع قة بيّ المتغيرات    ،والأشاااااااااااارية( والمتغير التاب  )جودة الخدمات التعليمية(

لقيااس معنوياة الع قاة بيّ  Tمّ خ ل معاامال ارتأااط بيرسااااااااااااااون، بينماا تم اسااااااااااااااتخادام قيم اختأاار
لتحديد نساااااااااااااأة التأايّ المفسااااااااااااارة في جودة الخدمات  تم اساااااااااااااتخدام معامل التحديد   ،كماالمتغيرات 

  0.05 الإلصاااااااا ية عند   المعنويةالتعليمية مّ خ ل المتغيرات المساااااااتقلة. وقد تم تحديد مساااااااتوى  
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تم تحليل البيانات باستخدام برنام  الحزم الإلصا ية    .للإشارة إلى دلالة النتا   وقوتها الإلصا ية
 (SPSS 27للعلوم الاجتماعية )

 (الإستبانة)مقياس    أداة الدراسةاختبار 
( لتحديد درجة الأهمية النسبية  Likert Scale of five pointsلقد تم اعتماد مقياس ليكرت الخماسي )

 وذلك كما هو موضح في الجدول التالي: الإستأانةل ل بند مّ بنود 

 المعتمد من الدراسة  الخماسيقيم ومعايير كل وزن من أوزان المقياس : (12جدول )

 موافن بشدة موافن محايد غير موافن  غير موافن بشدة  المقياس
 5 4 3 2 1 الدرجة 

 مقياس الأهمية النسبية للمتوسط الحسابي 

تحليل  تم وض  مقياس ترتيبي للمتوسط الحسابي وفقا لمستوى أهميته وذلك لاستخدامه في 
 :  النتا   وفقا لما يلي

 موافق بشدة  موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة  المقياس 

 5.00-4.20 4.19-3.40 3.39-2.60 2.59-1.80 1.79-1 الدرجة 

 سابي حمقياس الأهمية النسبية للمتوسط ال: (13جدول )

 الأهمية النسبية المتوسط الحسابي
 منخفضة جدا  1-1.79

 منخفضة 1.80-2.59
 متوسوة  2.60-3.39
 مرتفعة 3.40-4.19
 مرتفعة جدا  4.20-5.00

( مقياسااً شاا عاً لتفساير المتوساوات الحساابية في الدراساات الإلصاا ية  13يمثل الجدول )
الخماسي، ليم يمعتبر أداة مفيدة لتحويل البيانات ال مية  والاستبيانات التي تستخدم مقياس ليكرت 

يتضاااامّ الجدول    ،)المتوسااااوات الحسااااابية( إلى تقييمات نوعية )الأهمية النساااابية( بوريقة منهجية
  0.80أو   0.79( إلى خم  فاات متساوية تقريأاً، كل منها بمدى  5-1تقسيم المقياس الخماسي )

يمستخدم هذا النوة مّ المقايي  بشكل واس  في دراسات السلوك ،و ولدة، مما يعك  توزيعاً متوازناً 
( نقوة الحياد في المقياس،  3.39-2.60تمعد القيمة المتوساااااوة )و الاقتصاااااادي، تحليل المخاطر، 

 وهي مهمة جداً في الدراسات الاقتصادية لتحديد عتأات اتخاذ القرار الاقتصادي.
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 اتفاق أفراد العينة  عرض نتائج
 . على فقرات أبعاد متطلبات الإدارة الإلكترونيةمدى اتفاق إجابات أفراد العينة : أولا

 المتطلبات الإداريةــ  1

إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة بمتطلبات الإدارة الإلكترونية من حيث المتطلبات : (14جدول )
 الإدارية 

 الفقرة  ت
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

مستوى 
 الاتفاق 

 مرتفعة 1.065 3.50 هل تشعر بتوفر رؤية واضحة للإدارة الإل ترونية في الجامعة.   1

الإل ترونية  2 الإدارة  توبين  تدعم  إستراتيجية  خوط  توجد  هل 
 بالجامعة. 

 مرتفعة 1.023 3.41

 مرتفعة 1.063 3.56 هل تشعر بتوفر دعم إداري مستمر لتوبين الإدارة الإل ترونية.  3
 مرتفعة 1.100 3.45 وضوح الأدوار والمسؤوليات في الإدارة الإل ترونية.   4
 مرتفعة 1.027 3.48 هل كفاعة الهيكل التنظيمي بالجامعة تدعم الإدارة الإل ترونية.  5
 مرتفعة 1.050 3.43 هل تشعر بوجود نظام تواصل فعال بيّ الأقسام الإدارية.   6
 مرتفعة 1.052 3.48 اعتماد معايير واضحة لتقييم الأداع الإداري. 7
 مرتفعة  0.923 3.47 المتوسط العام 

( إلى أن أفراد العينة لديهم مساااااااااتوى اتفاق مرتف  بشاااااااااأن توفر 14تشاااااااااير نتا   الجدول )
المتولأااات الإداريااة ال زمااة لتوبين الإدارة الإل ترونيااة في الجااامعااة، لياام بلغ المتوسااااااااااااااط العااام 

(. ويادل ذلاك على إدراك أعضااااااااااااااااع هيااة التادري  0.923( باانحراف معيااري )3.47للإجااباات )
بمتوسااااااااااااااط    دارة الإل ترونياة، مثال وضااااااااااااااوح الرؤياة الإدارياةلأهمياة العوامال الإدارياة في نجااح الإ

كما تعك  النتا   شاااعور أفراد (.  3.41بمتوساااط )  ووجود خوط إساااتراتيجية تدعم التوبين(3.50)
  الأدوار والمساااااؤوليات في هذا النظام  ووضاااااوح(3.56بمتوساااااط ) العينة بوجود دعم إداري مساااااتمر

وفااعلياة  (3.48) ع وة على ذلاك، أظهرت النتاا   أن كفااعة الهيكال التنظيمي،(3.45بمتوسااااااااااااااط )
  ،تلعأان دورًا مهمًا في دعم الإدارة الإل ترونية (3.43بمتوسط ) نظام التواصل بيّ الأقسام الإدارية

بمتوسااااااااااااط   كذلك تم الإب غ عّ مسااااااااااااتوى مرتف  لاعتماد معايير واضااااااااااااحة لتقييم الأداع الإداري 
، مما يعك  أهمية وجود آليات قياس أداع فعالة لضااامان نجاح التحول الرقمي في الإدارة (3.48)

تاادعم توبين الإدارة   إسااااااااااااااتراتيجيااةتعك  هااذس النتااا   وجود رؤيااة واضااااااااااااااحااة وخوط    .الجااامعيااة
مّ منظور  و ر والمساااااااااااؤوليات،  الإل ترونية، فضاااااااااااً  عّ كفاعة الهيكل التنظيمي ووضاااااااااااوح الأدوا
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اقتصاااادي، تعد هذس النتا   مؤشاااراً على وجود بنية إدارية مناساااأة للتحول نحو الإدارة الإل ترونية،  
وم  ذلاك   ،مماا قاد ينعك  إيجاابااً على ال فااعة التشااااااااااااااغيلياة وخفت الت االيف على المادى الوويال

يج  الانتأاس إلى ضااااااارورة تعزيز التخويط الاساااااااتراتيجي لضااااااامان اساااااااتدامة هذا التحول وتحقين  
 أقصى قيمة اقتصادية منه

 المتطلبات الماليةــ  2

إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة بمتطلبات الإدارة الإلكترونية من حيث المتطلبات : (15جدول )
 المالية

 الفقرة  ت
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

مستوى 
 الاتفاق 

 متوسوة  1.247 3.16 توفر ميزانية كافية لتوبين الإدارة الإل ترونية.  1
 متوسوة  1.244 3.08 وجود نظام مالي يدعم التحول الإل تروني.  2
 متوسوة  1.286 3.13 تخصيص الموارد المالية بشكل مناس  لتووير التقنية.  3
 متوسوة  1.369 3.05 وجود لوافز مالية لتشجي  استخدام الأنظمة الإل ترونية.  4
 متوسوة  1.273 3.10 متابعة الت اليف المالية المرتأوة بتوبين الإدارة الإل ترونية.  5

الأنظمة  6 لتووير  ال زم  التمويل  على  الحصول  سهولة 
 الإل ترونية. 

 متوسوة  1.262 3.01

 متوسوة  1.254 3.03 مالي لدعم الجوان  المحاسبية الإل ترونيةتوفير تدري   7
 متوسطة  1.187 3.08 المتوسط العام 

( إلى أن أفراد العينااة يتفقون باادرجااة متوسااااااااااااااوااة على توفر 15تشااااااااااااااير نتااا   الجاادول )
والانحراف  (  3.08المتولأات المالية ال زمة لتوبين الإدارة الإل ترونية، ليم بلغ المتوسط العام )

(. وتوضاااااح النتا   أن الميزانية المخصاااااصاااااة للإدارة الإل ترونية تمعد متوساااااوة  1.187المعياري )
(، مما يشاااير  1.247( والانحراف المعياري )3.16التوفر وفن رأي المشااااركيّ، إذ بلغ المتوساااط )

للتحول إلى وجود بعت التحااادياااات في التمويااال. كماااا أظهرت النتاااا   أن النظاااام الماااالي الاااداعم  
(، مما يعك  الحاجة إلى 1.244( وانحراف معياري )3.08الإل تروني لصاااااااااال على متوسااااااااااط )

تعزيز الاادعم المااالي للإدارة الإل ترونيااة. كااذلااك، كااان تخصاااااااااااااايص الموارد الماااليااة لتووير التقنياة  
بالإضاااااااافة إلى ذلك، أظهرت .  (1.286) ( وانحراف معياري 3.13بمساااااااتوى متوساااااااط بمتوساااااااط )

الحوافز المالية لتشاااجي  اساااتخدام الأنظمة الإل ترونية تمعد محدودة، ليم بلغ المتوساااط النتا   أن  
(. أمااا متااابعااة الت اااليف الماااليااة المرتأوااة بتوبين الإدارة 1.369( والانحراف المعياااري )3.05)
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(، مما يشااااير إلى وجود  1.273( وانحراف معياري )3.10الإل ترونية فقد لصاااالت على متوسااااط )
كما ساجلت ساهولة الحصاول على التمويل ال زم لتووير الأنظمة    ،متابعة متوساوة لهذس الت اليف
(، ممااا ياادل على تحااديااات في 1.262( م  انحراف معياااري )3.01الإل ترونيااة أدنى متوسااااااااااااااط )

تأميّ التمويل ال افي. وأخيرًا، لصاااال توفير التدري  المالي لدعم الجوان  المحاساااابية الإل ترونية  
(، مماا يعك  الحااجاة إلى مزياد مّ التادريا  1.254ي )( وانحراف معياار 3.03على متوسااااااااااااااط )

 .المالي لتعزيز كفاعة استخدام الأنظمة الإل ترونية
تعك  هذس النتا   وجود تحديات مالية تواجه توبين الإدارة الإل ترونية، بما  بشاااااكل عام،  

في ذلك الحاجة إلى ميزانية كافية ونظام مالي داعم، بالإضااااااااااااافة إلى تخصاااااااااااايص الموارد المالية 
بشاااكل مناسااا  وتوفير الحوافز المالية والتدري  المالي لدعم الجوان  المحاسااابية الإل ترونية، مما 

 رورة تحسيّ هذس الجوان  لتحقين توبين ناجح للإدارة الإل ترونية.يشير إلى ض
 المتطلبات الأمنية ــ  3

الفقرات المتعلقة بمتطلبات الإدارة الإلكترونية من حيث المتطلبات إجابات أفراد العينة على : (16جدول )
 الأمنية 

المتوسط  الفقرة  ت
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

مستوى 
 الاتفاق 

 مرتفعة 1.151 3.42 توفر نظام أمني لحماية البيانات الإل ترونية.  1
 متوسوة  1.110 3.36 وجود سياسات واضحة لحماية الخصوصية.   2
 متوسوة  1.213 3.33 متابعة مستمرة لتأميّ الأنظمة مّ الهجمات الإل ترونية.  3
 متوسوة  1.162 3.32 وجود فرين مختص بأمّ المعلومات في المؤسسة.   4
 متوسوة  1.154 3.39 استخدام تقنيات لديثة لحماية البيانات.  5
 مرتفعة 1.130 3.50 توعية المستخدميّ بأهمية الأمّ الإل تروني.  6
 متوسوة  1.196 3.29 وجود إجراعات طوارد في لال اختراق الأنظمة الإل ترونية. 7
 متوسطة  1.030 3.37 المتوسط العام 

إلى أن أفراد العينة لديهم مساااااتوى اتفاق متوساااااط بشاااااأن توفر (  16تشاااااير نتا   الجدول )
( والانحراف  3.37المتولأات الأمنية ال زمة لتوبين الإدارة الإل ترونية، ليم بلغ المتوسط العام )

(. وتوضااااااااااااح النتا   أن نظام الأمّ لحماية البيانات الإل ترونية لصاااااااااااال على  1.030المعياري )
(، مما يشاااااااااير إلى إدراك المشااااااااااركيّ لأهمية تأميّ  1.151)  ( وانحراف معياري 3.42متوساااااااااط )

كما أظهرت النتا   أن سااياسااات لماية الخصااوصااية جاعت بمسااتوى متوسااط، ليم بلغ    ،البيانات 
(، مما يدل على الحاجة إلى تعزيز وضااااااوح هذس 1.110( والانحراف المعياري )3.36المتوسااااااط )
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المتابعة المساااااااااتمرة لتأميّ الأنظمة مّ الهجمات أما  .الساااااااااياساااااااااات لضااااااااامان لماية أكبر للبيانات 
(، مما يعك  أهمية  1.213( وانحراف معياري )3.33الإل ترونية فقد لصاااااااااااالت على متوسااااااااااااط )

كمااا أظهرت النتااا   أن توفر فرين مختص بااأمّ المعلومااات في   ،زيااادة الجهود في هااذا الجاااناا  
(، مما 1.162( والانحراف المعياري )3.32المؤسااسااة جاع بمسااتوى متوسااط، ليم بلغ المتوسااط )

كذلك بلغ متوساااااط اساااااتخدام التقنيات    ،يشاااااير إلى ضااااارورة تعزيز ال فاعات الأمنية المتخصاااااصاااااة
(، مما يشير إلى توفر هذس التقنيات  1.154( م  انحراف معياري )3.39الحديثة لحماية البيانات )

ساااتخدميّ بأهمية الأمّ  مّ جهة أخرى ساااجلت توعية الم، و بدرجة متوساااوة م  إمكانية تحساااينها
(، مما يدل على اهتمام واضاااااااااح 1.130( م  انحراف معياري )3.50الإل تروني أعلى متوساااااااااط )

بتثقيف الأفراد لول المخااطر الأمنياة. وم  ذلاك، فاإن إجراعات الووارد في لاال اختراق الأنظماة  
يشااااااير إلى (، مما 1.196( م  انحراف معياري )3.29الإل ترونية لصاااااالت على أدنى متوسااااااط )

 .الحاجة إلى تعزيز خوط الووارد والاستجابة للحوادأ الأمنية
تعك  هاذس النتاا   وجود نظاام أمني نساااااااااااااابي لحمااياة البيااناات الإل ترونياة  بشااااااااااااااكال عاام، 

وتوعية المسااااااتخدميّ بأهمية الأمّ الإل تروني، إلا أنها تشااااااير أيضاااااااً إلى وجود لاجة لتحساااااايّ  
 السياسات والإجراعات الأمنية لمواجهة التحديات المرتأوة بالأمّ الإل تروني بشكل أكثر فعالية.

 ـــ المتطلبات التقنية   4
إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة بمتطلبات الإدارة الإلكترونية من حيث المتطلبات : (17جدول )

 التقنية 

المتوسط  الفقرة  ت
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

مستوى 
 الاتفاق 

 مرتفعة 0.960 3.52 توفر بنية تحتية تقنية داعمة للإدارة الإل ترونية.  1
 مرتفعة 0.986 3.56 تحديم مستمر ل نظمة الإل ترونية المستخدمة.   2
 مرتفعة 0.942 3.65 توفر برام  وتوبيقات متوورة لدعم العمل الإل تروني.  3
 مرتفعة 1.078 3.75 توفر الإنترنت بشكل مستقر وسري .  4
 مرتفعة 0.983 3.72 وجود فرين تقني مؤهل لدعم الأنظمة الإل ترونية.  5
 متوسوة  1.088 3.38 توفر خدمات دعم فني على مدار الساعة.   6
 مرتفعة 0.973 3.45 قابلية الأنظمة الإل ترونية للت امل م  أنظمة أخرى  7
 مرتفعة  0.799 3.58 المتوسط العام 

( إلى أن أفراد العينة لديهم مساااااااااتوى اتفاق مرتف  بشاااااااااأن توفر 17تشاااااااااير نتا   الجدول )
( والانحراف  3.58المتولأات التقنية ال زمة لتوبين الإدارة الإل ترونية، ليم بلغ المتوساط العام )

(. وتعك  هذس النتا   إدراك المشاااااااااااركيّ لأهمية البنية التحتية التقنية الداعمة، 0.799المعياري )
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(، مما يدل على توفر 0.960( وانحراف معياري )3.52ليم لصااااالت هذس الفقرة على متوساااااط )
مسااااتوى جيد مّ الأساااااساااايات التقنية في المؤسااااسااااة. كما أظهرت النتا   أن هناك تحديثًا مسااااتمرًا 

(، مما 0.986( والانحراف المعياري )3.56ل نظمة الإل ترونية المساتخدمة، ليم بلغ المتوساط )
بالإضافة إلى ذلك، لصلت البرام  والتوبيقات  .ى وجود جهود للحفالإ على الحدادة التقنيةيشير إل

(، مما يدل 0.942( وانحراف معياري )3.65المتوورة الداعمة للعمل الإل تروني على متوساااااااااااط )
على توفر أدوات تقنية متقدمة تعزز مّ كفاعة الإدارة الإل ترونية. وسااااااجل توفر الإنترنت بشااااااكل 

(، مما يشاااير إلى 1.078( م  انحراف معياري )3.75وساااري  أعلى متوساااط في الجدول )  مساااتقر
إدراك أهمية الاتصااااااااااال الجيد في دعم العمليات الإل ترونية. كما لصاااااااااال توفر فرين تقني مؤهل 

(، مما يعك   0.983( وانحراف معياري )3.72لدعم الأنظمة الإل ترونية على متوساااااااااااااط مرتف  )
مّ نالية أخرى، كانت .رية المتخصااااااصااااااة في نجاح توبين الإدارة الإل ترونيةأهمية الموارد الأشاااااا

خدمات الدعم الفني على مدار الساعة أقل الفقرات تقييمًا ضمّ المتولأات التقنية، ليم لصلت 
(، مما يشاااااااااير إلى وجود لاجة لتعزيز خدمات 1.088( وانحراف معياري )3.38على متوساااااااااط )

ة العمليات الإل ترونية دون انقواة. كما لصااااااالت قابلية الأنظمة  الدعم الفني لضااااااامان اساااااااتمراري
(، ممااا  0.973( وانحراف معياااري )3.45الإل ترونيااة للت اااماال م  أنظمااة أخرى على متوسااااااااااااااط )

 .يعك  توفر مستوى جيد مّ التوافن بيّ الأنظمة، ل نه قد يتول  مزيدًا مّ التووير
تعك  هاذس النتاا   توفر بنياة تحتياة تقنياة داعماة وتحاديام مسااااااااااااااتمر ل نظماة الإل ترونياة،  
بالإضاااااااااااااافة إلى وجود برام  وتوبيقات متوورة وفرين تقني مؤهل، مما يساااااااااااااهم في تعزيز فعالية 

بعت الجوان  التي يمكّ    ة.بالرغم مّ ذلك، هناكالإدارة الإل ترونية في المؤسااااااااااااسااااااااااااات التعليمي
تحسااااااينها، مثل تعزيز خدمات الدعم الفني وضاااااامان ت امل الأنظمة بشااااااكل أكثر كفاعة لضاااااامان  

 .تجربة رقمية سلسة وفعالة
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 المتطلبات البشرية ــ  5

إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة بمتطلبات الإدارة الإلكترونية من حيث المتطلبات : (18جدول )
 البشرية 

المتوسط  الفقرة  ت
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

مستوى 
 الاتفاق 

تحقن الإدارة الإل ترونية سرعة في تقديم الخدمات التعليمية  1
 أعضاع هياة التدري .  

 مرتفعة 0.956 3.65

 مرتفعة 0.895 3.71 تساهم الإدارة الإل ترونية في تحسيّ دقة المعلومات المقدمة  2

تتيح الإدارة الإل ترونية تواص  فعالا بيّ الو ب وأعضاع  3
 هياة التدري . 

 مرتفعة 1.039 3.70

الأكاديمي   4 الأداع  متابعة  إمكانية  الإل ترونية  الإدارة  توفر 
 بسهولة. 

 مرتفعة 1.059 3.69

الخدمات  5 في  الإدارية  الأخواع  الإل ترونية مّ  الإدارة  تقلل 
 التعليمية. 

 مرتفعة 0.984 3.64

 مرتفعة 0.982 3.75 تزيد الإدارة الإل ترونية مّ رضا أعضاع هياة التدري .   6
 مرتفعة 0.978 3.71 تسهم الإدارة الإل ترونية في تحسيّ سمعة المؤسسة التعليمية. 7
 مرتفعة  0.880 3.69 العامالمتوسط  

( إلى أن أفراد العينة لديهم مساااااااااتوى اتفاق مرتف  بشاااااااااأن توفر 18تشاااااااااير نتا   الجدول )
(  3.69المتولأااات الأشااااااااااااااريااة ال زمااة لتوبين الإدارة الإل ترونيااة، لياام بلغ المتوسااااااااااااااط العااام )

الإل ترونية تحقن ساااااااااااارعة في تقديم  (. وتوضااااااااااااح النتا   أن الإدارة  0.880والانحراف المعياري )
(  3.65الخدمات التعليمية لأعضااااااااااااع هياة التدري ، ليم لصااااااااااالت هذس الفقرة على متوساااااااااااط )

العمليااااات 0.956وانحراف معياااااري ) الرقمي في تحساااااااااااااايّ كفاااااعة  التحول  (، ممااااا يعك  دور 
معلومات المقدمة، الأكاديمية. كما أظهرت النتا   أن الإدارة الإل ترونية تسااااهم في تحسااايّ دقة ال

(، مما يدل على تقليل الأخواع وتعزيز 0.895( والانحراف المعياري )3.71ليم بلغ المتوسااااط )
بالإضاافة إلى ذلك لصالت فعالية التواصال بيّ الو ب وأعضااع هياة التدري  .ت،مودوقية البيانا

مما يشاااااااير إلى (،  1.039( وانحراف معياري )3.70مّ خ ل الإدارة الإل ترونية على متوساااااااط )
كماا تم الإب غ عّ أن الإدارة الإل ترونياة   ،دور الأنظماة الرقمياة في تسااااااااااااااهيال التفااعال الأكااديمي

( والانحراف المعياري  3.69توفر إمكانية متابعة الأداع الأكاديمي بسااااااهولة، ليم بلغ المتوسااااااط )
أما مّ  .(، مما يدل على دورها في تسااااااااااااهيل الوصااااااااااااول إلى البيانات الأكاديمية وتحليلها1.059)
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(  3.64نالية تقليل الأخواع الإدارية في الخدمات التعليمية، فقد لصلت هذس الفقرة على متوسط )
(، مماااا يعك  تاااأدير الإدارة الإل ترونياااة في تحساااااااااااااايّ دقاااة العملياااات 0.984وانحراف معيااااري )

كما أظهرت النتا   أن الإدارة الإل ترونية تزيد مّ رضاا أعضااع    ،الإدارية وتقليل الأخواع الأشارية
(، وهو أعلى متوساااااااااط 0.982( والانحراف المعياري )3.75هياة التدري ، ليم بلغ المتوساااااااااط )

مسااااااااااجل في الجدول، مما يشااااااااااير إلى إدراكهم للفوا د التي تقدمها الإدارة الإل ترونية في تيسااااااااااير  
ؤسسة أخيرًا، لصلت مساهمة الإدارة الإل ترونية في تحسيّ سمعة الم.مهامهم الأكاديمية والإدارية
(، مما يدل على تأديرها الإيجابي في 0.978( وانحراف معياري )3.71التعليمية على متوسااااااااااااط )

 .تعزيز جودة الخدمات التعليمية وزيادة التنافسية المؤسسية
بشااااااااكل عام، تعك  هذس النتا   أن المتولأات الأشاااااااارية للإدارة الإل ترونية متوفرة بدرجة 
مرتفعة، مما يشااير إلى وعي أعضاااع هياة التدري  بفوا دها في تحساايّ جودة الخدمات التعليمية،  
وتعزيز رضااااااااهم الوظيفي، وتقليل الأخواع الإدارية، وهو ما يدعم التوجه نحو التحول الرقمي في 

 .مؤسسات التعليميةال
 على فقرات أبعاد تحسين جودة الخدمات التعليمية مدى اتفاق إجابات أفراد العينة : ثانيا

 تحسين جودة الخدمات التعليميةإجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة بمستوى : (19جدول )

المتوسط  الفقرة  ت
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

مستوى 
 الاتفاق 

سرعة  1 تحسيّ  في  الإل ترونية  للإدارة  دور  بوجود  تشعر  هل 
 مرتفعة 0.928 3.65 الخدمات التعليمية. 

هل تساهم الإدارة الإل ترونية في تحسيّ دقة المعلومات المقدمة   2
 للو ب. 

 مرتفعة 0.916 3.67

بيّ   3 الفعال  التواصل  تحسيّ  في  دور  الال ترونية  للإدارة  هل 
 الو ب وأعضاع هياة التدري .  

 مرتفعة 0.945 3.63

 مرتفعة 1.073 3.65 توفر الإدارة الإل ترونية إمكانية متابعة الأداع الأكاديمي بسهولة.   4

الخدمات   5 في  الإدارية  الأخواع  مّ  الإل ترونية  الإدارة  تقلل 
 التعليمية مما قد يحسّ مّ الخدمات التعليمية. 

 مرتفعة 0.950 3.59

تسهم الإدارة الإل ترونية في تحسيّ جودة الخدمات مما قد يحقن   6
 رضا أعضاع هياة التدري . 

 مرتفعة 0.928 3.82

التعليمية  7 تسهم الإدارة الإل ترونية في الرف  مّ سمعة المؤسسة 
 مرتفعة 0.929 3.79 عّ طرين تحسيّ مستوى جودة الخدمات التعليمة 
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 الفقرة  ت
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

مستوى 
 الاتفاق 

تتيح الإدارة الإل ترونية إمكانية الوصول إلى المعلومات الأكاديمية  8
 مرتفعة 0.893 3.79 بسهولة الأمر الذي قد يحسّ مّ جودة الخدمات التعليمية.  

تدعم الإدارة الإل ترونية الشفافية في العمليات الإدارية والتعليمية  9
 مما قد يحسّ مّ جودة خدماتها التعليمية. 

 مرتفعة 0.912 3.94

تعزز الإدارة الإل ترونية مّ كفاعة العمليات الأكاديمية والإدارية  10
 وبالتالي تحسّ جودة الخدمات التعليمية. 

 مرتفعة 0.959 3.92

للو ب   11 الدراسية  المواد  الإل ترونية عملية تسجيل  الإدارة  تسهل 
 لتحسيّ جودة خدماتها التعليمية. 

 مرتفعة 0.865 4.04

القرارات  12 اتخاذ  سرعة  تحسيّ  في  الإل ترونية  الإدارة  تساعد 
 الأكاديمية.  

 مرتفعة 1.000 3.92

الو ب   13 بيّ  الراجعة  للتغذية  قنوات  الإل ترونية  الإدارة  توفر 
 والإدارة.  

 مرتفعة 0.933 3.82

التعليمي  14 المحتوى  جودة  تحسيّ  في  الإل ترونية  الإدارة  تسهم 
 الإل تروني. 

 مرتفعة 1.035 3.82

العملية  15 في  الت نولوجيا  استخدام  مّ  الإل ترونية  الإدارة  تعزز 
 التعليمية. 

 مرتفعة 1.022 3.72

 مرتفعة  0.807 3.78 المتوسط العام 
( إلى أن أفراد العينة لديهم مستوى اتفاق مرتف  بشأن دور الإدارة 19تشير نتا   الجدول )

( والانحراف  3.78الإل ترونية في تحساااااااااايّ جودة الخدمات التعليمية، ليم بلغ المتوسااااااااااط العام )
إدراك واضاااااح لأهمية الإدارة الإل ترونية في تحسااااايّ مختلف (. ويدل هذا على  0.807المعياري )

على سااااااااابيل المثال تم الإشاااااااااارة إلى أن الإدارة الإل ترونية تساااااااااهم في ،  جوان  الخدمات التعليمية
( وتحساايّ  0.928، انحراف معياري   3.65تحساايّ ساارعة تقديم الخدمات التعليمية )متوسااط    

(، مماا يعك   0.916، انحراف معيااري    3.67دقاة المعلوماات المقادماة للو ب )متوسااااااااااااااط    
سااااااااري  وتيسااااااااير تقديم الخدمات. كما أظهرت النتا   أن إدراك المشاااااااااركيّ لدور الت نولوجيا في ت

الإدارة الإل ترونية تساهم في تحسيّ التواصل الفعال بيّ الو ب وأعضاع هياة التدري  )متوسط 
ية متابعة الأداع الأكاديمي بساااااهولة )متوساااااط ( وتعزز إمكان0.945، انحراف معياري    3.63   
بالإضافة إلى ذلك، تشير النتا   إلى أن الإدارة الإل ترونية  .(1.073، انحراف معياري    3.65   

تساااااعد في تقليل الأخواع الإدارية، وهو ما قد يساااااهم في تحساااايّ الخدمات التعليمية بشااااكل عام  
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كما تم التأكيد على دور الإدارة الإل ترونية في   ،(0.950، انحراف معياري   3.59)متوسااااااااط    
،  3.82تحسااااااايّ جودة الخدمات التعليمية، مما يحقن رضاااااااا أعضااااااااع هياة التدري  )متوساااااااط    

، انحراف معياري  3.79( ويعزز سامعة المؤساساة التعليمية )متوساط   0.928انحراف معياري    
مّ جهة أخرى أظهرت النتا   أن الإدارة الإل ترونية تسهم في تسهيل الوصول إلى ، و (0.929   

،  3.79المعلومات الأكاديمية، مما يساااااااااااااهم في تحساااااااااااايّ جودة الخدمات التعليمية )متوسااااااااااااط    
(. كما أشاااار المشااااركون إلى أن الإدارة الإل ترونية تدعم الشااافافية في 0.893انحراف معياري    

( وتعزز مّ كفااعة 0.912، انحراف معيااري    3.94والتعليمياة )متوسااااااااااااااط    ة  العملياات الإداريا
(، مما ينعك  إيجابًا  0.959، انحراف معياري    3.92العمليات الأكاديمية والإدارية )متوسااط    

ا أن الإدارة الإل ترونية تسااااهل عملية تسااااجيل  .على جودة الخدمات التعليمية وأظهرت النتا   أيضااااً
( وتساااهم في تسااري  اتخاذ القرارات 0.865، انحراف معياري    4.04المواد الدراسااية )متوسااط   

(. كما أظهرت الفقرات المتعلقة بالتغذية  1.000، انحراف معياري    3.92الأكاديمية )متوسااط   
لتعليمي الإل تروني والزياادة في اسااااااااااااااتخادام الت نولوجياا في العملياة الراجعاة وتحساااااااااااااايّ المحتوى ا

 .(3.82و 3.72ات اتفاق مرتفعة م  متوسوات تتراوح بيّ التعليمية )مستوي

بشااااااااااااااكال عاام، تعك  هاذس النتاا   الادور المحوري للإدارة الإل ترونياة في تحساااااااااااااايّ جودة 
وتعزيز رضااا أعضاااع هياة التدري ، مما يعزز مّ ساامعة المؤسااسااة الأكاديمية    الخدمات التعليمية

 .ويزيد مّ فاعلية العملية التعليمية برمتها
 : للبيانات اختبار التوزيع الطبيعي:ثالثا

أن هاذس  مّقبال البادع بااختأاار الفرضااااااااااااااياات لاباد مّ إخضاااااااااااااااة البيااناات للتحليال للتاأكاد  
)كولموكوروف    اختأارتم اسااااااااااتخدام البيانات تخضاااااااااا  للتوزي  الوبيعي أم لا، وللوقوف على ذلك  

 التالية:ة ، وعلى أساس الفرضيKolmogorov-Smirnov سميرنوف (
 البيانات تخض  للتوزي  الوبيعي. : الفرضية الصفرية 

 البيانات لا تخض  للتوزي  الوبيعي  : الفرضية البديلة
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 Kolmogorov-Smirnovنتائج اختبار : (20جدول )

 الأعد
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

Kolmogorov-
Smirnov 

المعنوية 
 المشاهدة

 0.114 0.180 0.923 3.47 المتولأات الإدارية
 0.115 0.173 1.187 3.08 الماليةالمتولأات 

 0.177 0.160 1.030 3.37 المتولأات الأمنية
 0.198 0.145 0.799 3.58 المتولأات التقنية 
 0.200 0.112 0.880 3.69 المتولأات الأشرية

 0.200 0.114 0.807 3.78 تحسيّ جودة الخدمات التعليمية
لفحص مدى اتأاة البيانات للتوزي  الوبيعي،   Kolmogorov-Smirnovيمسااااااااااتخدم اختأار  

( إلى 20تشااااااير نتا   الجدول )و  ،وهو أمر مهم للغاية قبل إجراع التحلي ت الإلصااااااا ية المعلمية
، مما يعني عدم رفت الفرضااااااية 0.05أن قيم مسااااااتوى المعنوية المشاااااااهدة ل ل الأبعاد أكبر مّ 

الصااااافرية وبالتالي فإن البيانات تخضااااا  للتوزي  الوبيعي، مما يسااااامح باساااااتخدام أساااااالي  التحليل  
( تشاير  p-valuesالإلصاا ي المعلمي في اختأار فرضايات الدراساة. جمي  قيم المعنوية المشااهدة )

إلى أن المتغيرات تتأ  التوزي  الوبيعي، ممااا يعزز إمكااانيااة اسااااااااااااااتخاادام الاختأااارات المعلميااة في 
تعلن بالمتوساوات الحساابية، لصالت متحسايّ جودة الخدمات التعليميةم  التحلي ت ال لقة. فيما ي

، مساااتوى مرتف (، 3.69، مساااتوى مرتف (، تلتها مالمتولأات الأشاااريةم )3.78على أعلى متوساااط )
مّ ليم التشاااااااتت  ،و ، مساااااااتوى متوساااااااط(3.08بينما ساااااااجلت مالمتولأات الماليةم أدنى متوساااااااط )

(، بينمااا أظهرت المتولأااات  1.187أظهرت المتولأااات الماااليااة أعلى تشااااااااااااااتاات )انحراف معياااري  
يمظهر هذا أن هناك إجماعاً أكبر على أهمية جودة   ،(0.799التقنية أقل تشااااتت )انحراف معياري  

الخاادمااات التعليميااة والمتولأااات الأشااااااااااااااريااة، بينمااا يتواجااد تأااايّ أكبر في الآراع لول المتولأااات  
مّ الناالياة الإلصااااااااااااااا ياة،  ،و كفااياة الموارد الماالياة المتاالاةالماالياة، مماا قاد يعك  اخت فااً في تقييم  

، T، أو اختأار  ANOVAفإن صاااااااااا لية البيانات لإجراع اختأارات معلمية مثل تحليل الانحدار، 
هذس النتا   تشاااير إلى ، و يمكّّ مّ اساااتخ ف اساااتنتاجات أكثر قوة لول الع قات بيّ المتغيرات 

أن المؤسسة تواجه تحديات أكبر في الجوان  المالية لتوبين الإدارة الإل ترونية، بينما تمتلك نقاط  
مّ منظور اقتصاااااااادي، يمكّ اقتراح إعادة تخصااااااايص  ،و قوة في الموارد الأشااااااارية والجوان  التقنية

 الموارد لتحقين التوازن المولوب بيّ جمي  أبعاد التحول الإل تروني.
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 اختبار فرضيات الدراسة
ــية ــية الرئيســـ مّ  لإدارة الإل ترونية  لمتولأات الا يوجد أدر ذو دلاله إلصااااااااا ية  : الفرضـــ

المؤسسات ب) الإدارية ،المالية ،الأمنية ،التقنية ،الأشرية( في تحسيّ جودة الخدمات   ليم الأبعاد 
 التعليمية محل الدراسة.

 

 لاختبار الفرضية أعلاه، يتم أولا اختبار الفرضيات الفرعية التالية: 
 

 : الأولىالفرضية الفرعية 
  لإدارية في تحسيّ جودة الخدماتمتولأات اللا يوجد أدر ذو دلالة إلصا ية ل: الفرضية الصفرية

 .المؤسسات التعليمية محل الدراسةب
متولأات الإدارية في تحسااااااااايّ جودة ليوجد أدر ذو دلالة إلصاااااااااا ية ل: الفرضــــــية البديلة

 .المؤسسات التعليمية محل الدراسةبالخدمات  
لاختأار هذس الفرضاااية، تم اساااتخدام نموذج الانحدار الخوي الأسااايط، ليم كانت النتا    

 كما مبينة في الجدول أدناس:

نتائج اختبار دور المتطلبات الإدارية في تحسين جودة الخدمات التعليمية في المؤسسات : (21جدول )
 التعليمية

 المتغير 
معامل  
 الانحدار

 tقيم اختأار 
معامل ارتأاط  

 بيرسون 
مستوى 
 الدلالة 

 معامل التحديد

المتولأات الإدارية ودورها في  
تحسيّ جودة الخدمات 

 التعليمية 
0.507 8.742 0.580 < 0.001 0.336 

تشااااااااااااير نتا   اختأار الفرضااااااااااااية الفرعية الأولى، التي تختبر دور المتولأات الإدارية في 
التعليمية، إلى أن هناك دلالة إلصا ية قوية على  تحسيّ جودة الخدمات التعليمية في المؤسسات 

تأدير المتولأات الإدارية في تحساااااايّ الجودة. فقد أظهرت نتا   اختأار الانحدار الخوي الأساااااايط  
، وهو ما يعني أن المتولأات الإدارية تسهم بشكل إيجابي في (  0.507 )  أن معامل الانحدار بلغ

(  t )أظهرت القيم الإلصاا ية أن قيمة اختأار أنهبالإضاافة إلى   ،تحسايّ جودة الخدمات التعليمية
بالنساااااااأة إلى ،  (p < 0.001)، مما يدل على أن التأدير ذو دلالة إلصاااااااا ية قوية(8.742) كانت 

بيّ    إلصا يةذات دلالة  (، فإنه يشير إلى وجود ع قة متوسوة  0.580معامل الارتأاط بيرسون )
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( يشااااااااااااااير إلى أن 0.336كماا أن معاامال التحادياد ) ،المتولأاات الإدارياة وجودة الخادماات التعليمياة
مّ التأااايّ في تحساااااااااااااايّ جودة الخاادمااات التعليميااة يمكّ تفساااااااااااااايرس بناااعً على    (%33.6)  لوالي

 .المتولأات الإدارية، مما يعك  تأديرًا معتدلًا ول ّ ذو أهمية

وبناعً على هذس النتا  ، يمكّ رفت الفرضية الصفرية، مما يعزز قبول الفرضية البديلة التي تشير  
تحسيّ جودة  في  إلصا ية  دلالة  ذو  دورًا  تلع   الإل ترونية  للإدارة  الإدارية  المتولأات  أن  إلى 

 .الخدمات التعليمية في المؤسسات التعليمية

 :  الفرضية الفرعية الثانية
متولأات المالية في تحسيّ جودة الخدمات  للا يوجد أدر ذو دلالة إلصا ية ل:  الفرضية الصفرية

 .المؤسسات التعليمية محل الدراسةب
البديلة ل:  الفرضية  إلصا ية  دلالة  ذو  أدر  اليوجد  الخدمات متولأات  جودة  تحسيّ  في  لمالية 

 .المؤسسات التعليمية محل الدراسةب
لاختأار هذس الفرضية، تم استخدام نموذج الانحدار الخوي الأسيط، ليم كانت النتا   كما مبينة  

 في الجدول أدناس: 

نتائج اختبار دور المتطلبات المالية في تحسين جودة الخدمات التعليمية في المؤسسات : (22جدول )
 التعليمية

 المتغير 
معامل  
 tقيم اختأار  الانحدار

معامل ارتأاط  
 بيرسون 

مستوى 
 معامل التحديد الدلالة 

المتولأات المالية ودورها في  
تحسيّ جودة الخدمات 

 التعليمية 
0.431 10.069 0.634 < 0.001 0.402 

المتولأاات الماالياة في تشااااااااااااااير نتاا   اختأاار الفرضااااااااااااااياة الفرعياة الثاانياة، التي تختبر دور  
تحساااايّ جودة الخدمات التعليمية في المؤسااااسااااات التعليمية، إلى وجود دلالة إلصااااا ية قوية على  
تأدير المتولأات المالية في تحسايّ الجودة. فقد أظهرت نتا   اختأار الانحدار الخوي الأسايط أن 

هم بشكل إيجابي في تحسيّ  ، مما يشير إلى أن المتولأات المالية تس0.431معامل الانحدار بلغ  
كاانات  Tجودة الخادماات التعليمياة. ع وة على ذلاك، أظهرت القيم الإلصاااااااااااااااا ياة أن قيماة اختأاار

أما بالنسااأة إلى معامل ،  (p < 0.001)، مما يوضااح أن التأدير ذو دلالة إلصااا ية قوية10.069
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(، فهو يشااااااااير إلى ع قة قوية بيّ المتولأات المالية وجودة الخدمات 0.634الارتأاط بيرسااااااااون )
كما أن معامل  ،التعليمية، مما يعك  التأدير ال بير للموارد المالية في تحسيّ جودة هذس الخدمات 

% مّ التأايّ في تحساااايّ جودة الخدمات التعليمية  40.2( يشااااير إلى أن لوالي  0.402التحديد )
 .يمكّ تفسيرس بناعً على المتولأات المالية، وهو تأدير ملحولإ ومهم

بناعً على هذس النتا  ، يمكّ رفت الفرضاااااااية الصااااااافرية، وبالتالي قبول الفرضاااااااية البديلة 
التي تشاير إلى أن المتولأات المالية للإدارة الإل ترونية تلع  دورًا ذو دلالة إلصاا ية في تحسايّ  

 .جودة الخدمات التعليمية في المؤسسات التعليمية

 :  الفرضية الفرعية الثالثة
الأمنية في تحسايّ جودة الخدمات    متولأات للا يوجد أدر ذو دلالة إلصاا ية ل: الفرضـية الصـفرية

 .المؤسسات التعليمية محل الدراسةب
لمتولأات الأمنية في تحساااااااايّ جودة الخدمات  ليوجد أدر ذو دلالة إلصااااااااا ية  : الفرضـــــية البديلة

 .المؤسسات التعليمية محل الدراسةب
اساتخدام نموذج الانحدار الخوي الأسايط، ليم كانت النتا   كما مبينة  لاختأار هذس الفرضاية، تم  

 في الجدول أدناس:

نتائج اختبار دور المتطلبات الأمنية في تحسين جودة الخدمات التعليمية في المؤسسات : (23جدول )
 التعليمية

 المتغير 
معامل  
 الانحدار

قيم اختأار 
T 

معامل ارتأاط  
 بيرسون 

مستوى 
 الدلالة 

 معامل التحديد

المتولأات الأمنية ودورها في  
تحسيّ جودة الخدمات 

 التعليمية 
0.490 9.830 0.625 < 0.001 0.386 

تشااااااااااااااير نتاا   اختأاار الفرضااااااااااااااياة الفرعياة الثاالثاة، التي تختبر دور المتولأاات الأمنياة في 
وجود دلالة إلصااااا ية قوية على  تحساااايّ جودة الخدمات التعليمية في المؤسااااسااااات التعليمية، إلى 

فقد أظهرت نتا   اختأار الانحدار الخوي الأسيط أن   ،تأدير المتولأات الأمنية في تحسيّ الجودة
، مما يدل على أن المتولأات الأمنية تسهم بشكل إيجابي في تحسيّ  0.490معامل الانحدار بلغ  

، مماا 9.830كاانات Tكماا أظهرت القيم الإلصاااااااااااااااا ياة أن قيماة اختأاار  ،جودة الخادماات التعليمياة
أما بالنساااااااأة إلى معامل الارتأاط  ،  (p < 0.001)يشاااااااير إلى أن التأدير ذو دلالة إلصاااااااا ية قوية
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(، فإنه يشااااير إلى ع قة قوية بيّ المتولأات الأمنية وجودة الخدمات التعليمية،  0.625بيرسااااون )
كماا أن   ،مماا يبرز أهمياة توفير بيااة آمناة لحمااية البياانات والمعلومات في تحساااااااااااااايّ تجربة التعليم

% مّ التأايّ في تحساااااااايّ جودة الخدمات  38.6( يشااااااااير إلى أن لوالي 0.386معامل التحديد )
 .التعليمية يمكّ تفسيرس بناعً على المتولأات الأمنية، مما يعك  تأديرًا مهمًا في هذا السياق

بناعً على هذس النتا  ، يمكّ رفت الفرضااااية الصاااافرية، مما يعزز قبول الفرضااااية البديلة 
التي تشااير إلى أن المتولأات الأمنية للإدارة الإل ترونية تلع  دورًا ذا دلالة إلصااا ية في تحساايّ  

 .جودة الخدمات التعليمية في المؤسسات التعليمية
 :  الفرضية الفرعية الرابعة

 التقنية في تحساايّ جودة الخدمات  لمتولأات  للا يوجد أدر ذو دلالة إلصااا ية  : الفرضـية الصـفرية
 .المؤسسات التعليمية محل الدراسةب

ــية البديلة  الأشاااااارية في تحساااااايّ جودة الخدمات    متولأات ليوجد أدر ذو دلالة إلصااااااا ية ل: الفرضــ
 .المؤسسات التعليمية محل الدراسةب

لاختأار هذس الفرضاااية، تم اساااتخدام نموذج الانحدار الخوي الأسااايط، ليم كانت النتا    
 كما مبينة في الجدول أدناس:

نتائج اختبار دور المتطلبات التقنية في تحسين جودة الخدمات التعليمية في المؤسسات : (24جدول )
 التعليمية

 المتغير 
معامل  
 الانحدار

قيم اختأار 
T 

معامل ارتأاط  
 بيرسون 

مستوى 
 الدلالة 

 التحديدمعامل 

المتولأات التقنية ودورها في 
 تحسيّ جودة الخدمات التعليمية 

0.511 7.205 0.506 < 0.001 0.256 

تشااااااااااااااير نتاا   اختأاار الفرضااااااااااااااياة الفرعياة الرابعاة، التي تختبر دور المتولأاات التقنياة في 
إلصااااا ية قوية على  تحساااايّ جودة الخدمات التعليمية في المؤسااااسااااات التعليمية، إلى وجود دلالة 

فقد أظهرت نتا   اختأار الانحدار الخوي الأساايط أن   ،تأدير المتولأات التقنية في تحساايّ الجودة
، مما يدل على أن المتولأات التقنية تساهم بشاكل إيجابي في تحسايّ  0.511معامل الانحدار بلغ 

، مماا  7.205كاانات   t كماا أظهرت القيم الإلصااااااااااااااا ياة أن قيماة اختأاار ،جودة الخادماات التعليمياة
أما بالنساااااااأة إلى معامل الارتأاط  ،  (p < 0.001)يشاااااااير إلى أن التأدير ذو دلالة إلصاااااااا ية قوية

(، فإنه يشااااير إلى وجود ع قة متوسااااوة إلى قوية بيّ المتولأات التقنية وجودة  0.506بيرسااااون )
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الخاادمااات التعليميااة، ممااا يعك  أهميااة البنيااة التحتيااة التقنيااة في تحساااااااااااااايّ فعاااليااة التعليم وتقااديم  
% مّ التأايّ في تحساااايّ جودة 25.6( يشااااير إلى أن لوالي 0.256الخدمات. ومعامل التحديد )

 .الخدمات التعليمية يمكّ تفسيرس بناعً على المتولأات التقنية، مما يعك  تأديرًا معتدلاً 

بناعً على هذس النتا  ، يمكّ رفت الفرضااااية الصاااافرية، مما يعزز قبول الفرضااااية البديلة 
التي تشاااير إلى أن المتولأات التقنية للإدارة الإل ترونية تلع  دورًا ذا دلالة إلصاااا ية في تحسااايّ  

 .جودة الخدمات التعليمية في المؤسسات التعليمية

 :  الفرضية الفرعية الخامسة
لمتولأات الأشرية في تحسيّ جودة الخدمات  ليوجد أدر ذو دلالة إلصا ية  لا :  الفرضية الصفرية

 .المؤسسات التعليمية محل الدراسةب
البديلة إلصا ية  :  الفرضية  دلالة  ذو  أدر  اليوجد  الخدمات  لمتولأات  جودة  تحسيّ  في  لأشرية 

 .المؤسسات التعليمية محل الدراسةب
لاختأار هذس الفرضية، تم استخدام نموذج الانحدار الخوي الأسيط، ليم كانت النتا   كما مبينة  و 

 في الجدول أدناس: 

نتائج اختبار دور المتطلبات البشرية في تحسين جودة الخدمات التعليمية في المؤسسات : (25جدول )
 التعليمية

 المتغير 
معامل  
 الانحدار

قيم 
 Tاختأار 

معامل ارتأاط  
 بيرسون 

مستوى 
 معامل التحديد الدلالة 

المتولأات الأشرية ودورها في  
 تحسيّ جودة الخدمات التعليمية 

0.748 17.297 0.815 < 0.001 0.665 

تشااااير نتا   اختأار الفرضااااية الفرعية الخامسااااة، التي تختبر دور المتولأات الأشاااارية في 
على  تحساااايّ جودة الخدمات التعليمية في المؤسااااسااااات التعليمية، إلى وجود دلالة إلصااااا ية قوية 

تأدير المتولأات الأشااااارية في تحسااااايّ الجودة. فقد أظهرت نتا   اختأار الانحدار الخوي الأسااااايط  
، مما يدل على أن المتولأات الأشااارية تساااهم بشاااكل إيجابي وقوي  0.748أن معامل الانحدار بلغ  

كانت  t في تحساااااااااااااايّ جودة الخدمات التعليمية. كما أظهرت القيم الإلصااااااااااااااا ية أن قيمة اختأار
أما بالنسااأة إلى ،  (p < 0.001)، مما يشااير إلى أن التأدير ذو دلالة إلصااا ية قوية جدًا17.297

(، فإنه يشااير إلى وجود ع قة قوية جدًا بيّ المتولأات الأشاارية 0.815معامل الارتأاط بيرسااون )
ليمية.  وجودة الخدمات التعليمية، مما يعك  أهمية ال وادر الأشاااااااااااااارية في تعزيز جودة العملية التع
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% مّ التأايّ في تحساااااااااااايّ جودة 66.5( يشااااااااااااير إلى أن لوالي  0.665كما أن معامل التحديد )
 .الخدمات التعليمية يمكّ تفسيرس بناعً على المتولأات الأشرية، وهو تأدير قوي جدًا

بناعً على هذس النتا  ، يمكّ رفت الفرضااااية الصاااافرية، مما يعزز قبول الفرضااااية البديلة 
التي تشاير إلى أن المتولأات الأشارية للإدارة الإل ترونية تلع  دورًا ذا دلالة إلصاا ية في تحسايّ  

 .جودة الخدمات التعليمية في المؤسسات التعليمية

 :  الثانية اختبار الفرضية الرئيسية
( بيّ آراع أفراد α≤ 0.05لا توجد فروقات ذات دلالة إلصا ية عند مستوى ):  الفرضية الصفرية

في عينة   الخدمات  جودة  تحسيّ  في  الناجحة  الإل ترونية  الإدارة  متولأات  دور  لول  الدراسة 
 .المؤسسات التعليمية محل الدراسة

( بيّ آراع أفراد عينة  α≤ 0.05توجد فروقات ذات دلالة إلصا ية عند مستوى ):  الفرضية البديلة
الدراسة لول دور متولأات الإدارة الإل ترونية الناجحة في تحسيّ جودة الخدمات في المؤسسات 

 .التعليمية محل الدراسة
لاختأار هذس الفرضية، تم استخدام نموذج الانحدار الخوي الأسيط، ليم كانت النتا   كما مبينة  

 في الجدول أدناس: 

نتائج اختبار دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات التعليمية في المؤسسات : (26جدول )
 وفقاً لأراء المبحوثين  التعليمية

 المتغير 
معامل  
 الانحدار

قيم اختأار 
t 

 مستوى الدلالة 
معامل الارتأاط 

 المتعدد
معامل  
 التحديد

الإدارة الإل ترونية ودورها في 
 تحسيّ جودة الخدمات التعليمية

0.713 13.291 < 0.001 0.734 0.539 

دور الإدارة الإل ترونية الناجحة في تشااااااير نتا   اختأار الفرضااااااية الر يسااااااية، التي تختبر  
تحساااايّ جودة الخدمات التعليمية في المؤسااااسااااات التعليمية، إلى وجود دلالة إلصااااا ية قوية على  

فقد أظهرت نتا   اختأار الانحدار   ،تأدير الإدارة الإل ترونية في تحساااااايّ جودة الخدمات التعليمية
، مما يشير إلى أن الإدارة الإل ترونية تسهم بشكل 0.713الخوي الأسيط أن معامل الانحدار بلغ  

كماا أظهرت القيم الإلصاااااااااااااااا ياة أن قيماة    ،إيجاابي وقوي في تحساااااااااااااايّ جودة الخادماات التعليمياة
أما ،  (p < 0.001)، مما يدل على أن التأدير ذو دلالة إلصاااااااااااااا ية قوية13.291كانت  Tاختأار

لى وجود ع قة قوية بيّ الإدارة (، فهو يشاااااااااااااير إ0.734بالنساااااااااااااأة إلى معامل الارتأاط المتعدد )
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الإل ترونيااة وجودة الخاادمااات التعليميااة، ممااا يبرز أهميااة توبين الإدارة الإل ترونيااة في تحساااااااااااااايّ  
% مّ التأايّ في 53.9( يشااااااير إلى أن لوالي 0.539كما أن معامل التحديد )  ،العملية التعليمية

تحساايّ جودة الخدمات التعليمية يمكّ تفساايرس بناعً على الإدارة الإل ترونية، مما يعك  تأديرًا قويًا 
 .ومهمًا في هذا السياق

بناعً على هذس النتا  ، يمكّ رفت الفرضاااااااية الصااااااافرية، وبالتالي قبول الفرضاااااااية البديلة 
التي تشاااير إلى أن للإدارة الإل ترونية الناجحة دورًا ذا دلالة إلصاااا ية في تحسااايّ جودة الخدمات  

 .التعليمية في المؤسسات التعليمية

 :ملخص
تظهر نتا   الدراسااة أن للإدارة الإل ترونية الناجحة دورًا مهمًا في تحساايّ جودة الخدمات  
التعليمية في المؤساااااساااااات التعليمية، ليم كانت نتا   اختأار الفرضااااايات الفرعية والر يساااااية دالة 

فقد أظهرت الفرضااااايات الفرعية المتعلقة بالمتولأات الإدارية، المالية، الأمنية، التقنية،    ،إلصاااااا يًا
كما أظهرت   ،والأشاااااااارية أن جميعها تسااااااااهم بشااااااااكل إيجابي في تحساااااااايّ جودة الخدمات التعليمية

الفرضاااايات الفرعية أن المتولأات الإدارية، المالية، والأمنية والتقنية والأشاااارية جميعها تلع  أدوارًا 
متولأات الإدارية في كبيرة في تعزيز ال فاعة وجودة الخدمات التعليمية. كانت نتا   اختأار دور ال

تحساايّ جودة الخدمات التعليمية إيجابية، ليم أظهرت قيم الانحدار الخوي قيمة دالة إلصااا يًا،  
وأكاادت ذلااك المعااام ت الأخرى مثاال معاااماال الارتأاااط ومعاااماال التحااديااد. كمااا أظهرت المتولأااات  

ا تأديرًا ملحوظًا على تحساايّ الجودة، ليم تم إدأات الع ق ة القوية بيّ الموارد المالية المالية أيضااً
في ما يخص المتولأات الأمنية، كان التأدير  ،و والإدارة الإل ترونية في تحساااااايّ الخدمات التعليمية

ا، م  ارتأااط قوي بيّ تاأميّ البيااناات والأنظماة وجودة الخادماات التعليمياة كماا تم    ،إيجاابياًا أيضااااااااااااااً
لخدمات التعليمية، ليم أظهرت نتا   اختأار  التأكد مّ دور المتولأات التقنية في تحسيّ جودة ا

الانحااادار وجود ع قاااة قوياااة بيّ توافر البنياااة التحتياااة التقنياااة وجودة الخااادماااات التعليمياااة. أماااا 
المتولأات الأشااارية، فقد أظهرت نتا   اختأار الفرضاااية الفرعية الخامساااة دورًا بالغ الأهمية، ليم 

وأخيرًا أكدت نتا      ،تعليمية وال وادر الأشارية قوية جدًاكانت الع قة بيّ تحسايّ جودة الخدمات ال
اختأار الفرضااية الر يسااية أن للإدارة الإل ترونية الناجحة دورًا ذا دلالة إلصااا ية في تحساايّ جودة 

 .الخدمات التعليمية بشكل عام
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 أولًا ــ النتائج  
أن إجااباات أفراد العيناة مّ أعضاااااااااااااااع  (   14الجادول )تبيّ مّ خ ل نتاا   التحليال با -1

المتولأات الإدارية ال زمة لتوبين الإدارة بمعد  لديهم مستوى اتفاق مرتف  بشأن توفر  هياة التدري   
(.  0.923( بانحراف معياري )3.47الإل ترونية في الجامعة، ليم بلغ المتوسااط العام للإجابات )

  ،ويدل ذلك على إدراك أعضاع هياة التدري  لأهمية العوامل الإدارية في نجاح الإدارة الإل ترونية 
  تدعم توبين الإدارة الإل ترونية  إساتراتيجيةتعك  هذس النتا   وجود رؤية واضاحة وخوط وبالتالي  

 بالجامعة لتحسيّ جودة الخدمات التعليمية .
التي تختبر دور و   (21الفرعيااة الأولى باالجاادول )  تشااااااااااااااير نتااا   اختأااار الفرضاااااااااااااايااةكمااا  

المتولأات الإدارية في تحسااااايّ جودة الخدمات التعليمية في المؤساااااساااااات التعليمية، إلى أن هناك  
  الخدمات التعليمية بالجامعة، دلالة إلصا ية قوية على تأدير المتولأات الإدارية في تحسيّ جودة

، وهو ماا (0.507)فقاد أظهرت نتاا   اختأاار الانحادار الخوي الأساااااااااااااايط أن معاامال الانحادار بلغ
ذو دلالااة وتلعاا  دوراً  سااااااااااااااهم بشااااااااااااااكاال إيجااابي  تم للإدارة الال ترونيااة يعني أن المتولأااات الإداريااة  

 .إلصا ية في تحسيّ جودة الخدمات التعليمية في المؤسسات التعليمية
إجااباات  ( أن  15الجادول )بانتاا    التشااااااااااااااير  مّ خ ل تحليال البيااناات الإلصااااااااااااااا ياة   -2

يتفقون بادرجاة متوسااااااااااااااواة على توفر المتولأاات الماالياة ال زماة لتوبين  أفراد العيناة  المأحوديّ مّ  
(. وتوضاااااااااح  1.187( والانحراف المعياري )3.08الإدارة الإل ترونية، ليم بلغ المتوساااااااااط العام )

النتا   أن الميزانية المخصااااصااااة للإدارة الإل ترونية تمعد متوسااااوة التوفر وفن رأي المشاااااركيّ، إذ 
(، مما يشااااااير إلى وجود بعت التحديات في 1.247الانحراف المعياري )( و 3.16بلغ المتوسااااااط )

 التمويل.
باالجاامعاة وفقااً  تعك  هاذس النتاا   وجود تحادياات ماالياة تواجاه توبين الإدارة الإل ترونياةو 

كاافاة تحساااااااااااااايّ  لإجااباات المأحوديّ ، الأمر الاذي يتولا  الاهتماام أكثر بمتولأاات الأمعاد الماالي ل
  للإدارة الإل ترونيااةومتميز    لتحقين توبين ناااجحالجواناا  المتعلقااة بااالمتولأااات الماااليااة بااالجااامعااة  

 .يعمل على تحسيّ جودة الخدمات التعليمية
التي تختبر دور و   ( 22الفرعياة الثاانياة باالجادول )تشااااااااااااااير نتاا   اختأاار الفرضااااااااااااااياة  كماا  

المتولأات المالية في تحسااايّ جودة الخدمات التعليمية في المؤساااساااات التعليمية، إلى وجود دلالة 
فقد   الخدمات التعليمية بالجامعة،  إلصاااااااا ية قوية على تأدير المتولأات المالية في تحسااااااايّ جودة
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مما يشاااير إلى   (،0.431)أظهرت نتا   اختأار الانحدار الخوي الأسااايط أن معامل الانحدار بلغ  
تلع  دورًا ذو دلالة إلصااااا ية في تمسااااهم بشااااكل إيجابي و   أن المتولأات المالية للإدارة الإل ترونية

 .مّ وجهة نظر أعضاع هياة التدري  تحسيّ جودة الخدمات في المؤسسات التعليمية

إجابات المأحوديّ مّ  ( أن  16الجدول )التحليل الإلصااااااااااااا ي بنتا     تبيّ مّ خ ل  -3
أفراد العينة لديهم مساااااااااتوى اتفاق متوساااااااااط بشاااااااااأن توفر المتولأات الأمنية ال زمة لتوبين الإدارة 

مما يشاااااااااااير إلى   ،(1.030( والانحراف المعياري )3.37الإل ترونية، ليم بلغ المتوساااااااااااط العام )
تعزيز ال فاعات   ، الأمر الذي يتول  أكبرتها بشكل  لمايو   إدراك المشاركيّ لأهمية تأميّ البيانات 

  تعزيز خوط الووارد والاساااتجابة للحوادأ الأمنيةلضااارورة زيادة الجهود    و  الأمنية المتخصاااصاااة
بكافة الجوان  لأمعد المتولأات الأمنية لتحقين الدور الفعال للإدارة الال ترونية في تحسااااااااااايّ جودة 

 .الخدمات بالمؤسسات التعليمية 
التي تختبر دور و   (23بااالجاادول )  تشااااااااااااااير نتااا   اختأااار الفرضاااااااااااااايااة الفرعيااة الثااالثااةكمااا  

المتولأات الأمنية في تحساايّ جودة الخدمات التعليمية في المؤسااسااات التعليمية، إلى وجود دلالة 
فقد أظهرت  الخدمات التعليمية،  إلصاااااااااا ية قوية على تأدير المتولأات الأمنية في تحسااااااااايّ جودة
، مماا يادل على أن ( 0.490)  نتاا   اختأاار الانحادار الخوي الأساااااااااااااايط أن معاامال الانحادار بلغ

في تحسايّ جودة الخدمات  وتلع  دوراً ذو دلالة إلصاا ية  ساهم بشاكل إيجابي  المتولأات الأمنية تم 
 .التعليميةبالمؤسسات 

أفراد العينة لديهم مساااااااتوى  إجابات المأحوديّ مّ  ( إلى أن 17تشاااااااير نتا   الجدول )  -4
اتفاق مرتف  بشااااأن توفر المتولأات التقنية ال زمة لتوبين الإدارة الإل ترونية، ليم بلغ المتوسااااط 

(. وتعك  هذس النتا   إدراك المشااااركيّ لأهمية البنية  0.799( والانحراف المعياري )3.58العام )
عزز مّ  الجامعة، الأمر الذي ي  جيد مّ الأساسيات التقنية فيالمستوى  والالتحتية التقنية الداعمة، 
 .ةالمؤسسات التعليميب وتحسيّ جودة الخدمات في تعزيز  ،وبالتالي يسهم كفاعة الإدارة الإل ترونية

التي تختبر دور ( و 24باالجادول )  تشااااااااااااااير نتاا   اختأاار الفرضااااااااااااااياة الفرعياة الرابعاةكماا  
المتولأات التقنية في تحسااايّ جودة الخدمات التعليمية في المؤساااساااات التعليمية، إلى وجود دلالة 

فقاد أظهرت نتاا   اختأاار    ،إلصاااااااااااااااا ياة قوياة على تاأدير المتولأاات التقنياة في تحساااااااااااااايّ الجودة
، مما يدل على أن المتولأات التقنية  (0.511)الانحدار الخوي الأساااااااايط أن معامل الانحدار بلغ  
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بالمؤسااااااسااااااات في تحساااااايّ جودة الخدمات  وتلع  دوراً ذو دلالة إلصااااااا ية  تسااااااهم بشااااااكل إيجابي  
 ،التعليمية

لديهم   إجابات المأحوديّ مّ أعضااع هياة التدري ( إلى أن 18تشاير نتا   الجدول )  -5
مساااتوى اتفاق مرتف  بشاااأن توفر المتولأات الأشااارية ال زمة لتوبين الإدارة الإل ترونية، ليم بلغ  

(. وتوضااااااااااح النتا   أن الإدارة الإل ترونية  0.880( والانحراف المعياري )3.69المتوسااااااااااط العام )
رها الإيجابي  تحقن سااااارعة في تقديم الخدمات التعليمية لأعضااااااع هياة التدري  مما يدل على تأدي

، وتقليل الأخواع الإدارية، وهو ما يدعم    بالجامعةجودة الخدمات التعليمية    وتحسااااااااااااايّ  في تعزيز
 .ي المؤسسات التعليميةالاعتماد على تفعيل الإدارة الال ترونية فالتوجه نحو 
التي تختبر دور ( و 25بالجدول ) تشااااااااااير نتا   اختأار الفرضااااااااااية الفرعية الخامسااااااااااةكما 

المؤساااساااات التعليمية، إلى وجود دلالة إلصاااا ية  بالمتولأات الأشااارية في تحسااايّ جودة الخدمات 
قوية على تأدير المتولأات الأشرية في تحسيّ الجودة. فقد أظهرت نتا   اختأار الانحدار الخوي 

، مما يدل على أن المتولأات الأشاااااارية تسااااااهم بشااااااكل  (0.748)  الأساااااايط أن معامل الانحدار بلغ
 التعليمية.بالمؤسسات في تحسيّ جودة الخدمات  وتلع  دوراً ذو دلالة إلصا ية إيجابي وقوي 

لديهم مستوى    مّ أعضاع هياة التدري   أفراد العينةإجابات  ( إلى أن  19تشير نتا   الجدول )ااا   6
، ليم بالجامعة  اتفاق مرتف  بشاااااااأن دور الإدارة الإل ترونية في تحسااااااايّ جودة الخدمات التعليمية

مّ قبل على إدراك واضاااح يدل  هذا  و (.  0.807( والانحراف المعياري )3.78بلغ المتوساااط العام )
،  لأهمية الإدارة الإل ترونية في تحساااااايّ مختلف جوان  الخدمات التعليمية أعضاااااااع هياة التدري  

تعك  هذس النتا   الدور المحوري للإدارة الإل ترونية في تحساااااايّ جودة الخدمات التعليمية،  ليم 
 .مما يعزز مّ سمعة المؤسسة الأكاديمية ويزيد مّ فاعلية العملية التعليمية

التي تختبر آراع أفراد ( و 26)  بالجدولالثانية    تشاااااير نتا   اختأار الفرضاااااية الر يسااااايةكما 
دور متولأات الإدارة الإل ترونية    بشاااااااأن  إلصاااااااا يةات دلالة وجود فروقات ذ  عينة الدراساااااااة لول

وجود   ومّ خ ل النتا   تبيّ    ،الناجحة في تحساااااااايّ جودة الخدمات في المؤسااااااااسااااااااات التعليمية
فقد   ،دلالة إلصااااااااااااااا ية قوية على تأدير الإدارة الإل ترونية في تحساااااااااااااايّ جودة الخدمات التعليمية

، مما يشاير إلى (  0.713) أظهرت نتا   اختأار الانحدار الخوي الأسايط أن معامل الانحدار بلغ
كما أظهرت   ،أن الإدارة الإل ترونية تسهم بشكل إيجابي وقوي في تحسيّ جودة الخدمات التعليمية

مماا يادل على أن التاأدير ذو دلالاة   ( 13.291)  كاانات (  T)  م الإلصاااااااااااااااا ياة أن قيماة اختأاارالقي
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(، فهو يشير إلى 0.734أما بالنسأة إلى معامل الارتأاط المتعدد )،  (p < 0.001)  إلصا ية قوية
وجود ع قة قوية بيّ الإدارة الإل ترونية وجودة الخدمات التعليمية، مما يبرز أهمية توبين الإدارة 

  ،التعليميةلخدمات بالمؤسسات الإل ترونية في تحسيّ ا

 ثانياً ــ التوصيات  
دعم الإدارة الإل ترونيااة في والأشاااااااااااااارياة و تقنيااة  التحتيااة  البنيااة التعزيز الاسااااااااااااااتثمااارات في   -1

لتحسايّ الساياساات والإجراعات الأمنية لمواجهة التحديات المرتأوة    المؤساساات التعليمية
 .بالأمّ الإل تروني بشكل أكثر فعالية

  وتوفير الأنظمة الإل ترونية ال زمة   كافية لدعم التحول الرقميمالية  تخصاااااايص ميزانيات   -2
 لتقديم خدمات إدارية ،مالية ، تقنية ، تعليمية متميزة تلبي رمأات المستفيديّ.

تووير سياسات أمنية واضحة لحماية البيانات وتعزيز الحماية الإل ترونية داخل المؤسسات  -3
 . التعليمية

تحقين   -4 لضمان  فعال  بشكل  الإل ترونية  الأنظمة  استخدام  على  الأشرية  ال وادر  تدري  
والقضاع على الأمية الرقمية بيّ العامليّ بالمؤسسات   أقصى استفادة مّ الإدارة الإل ترونية 

 . التعليمية
تحسيّ التواصل بيّ جمي  الأطراف المعنية، بما في ذلك الو ب وأعضاع هياة التدري   -5

 .والإدارة، مّ خ ل الأنظمة الإل ترونية
تشجي  المؤسسات التعليمية على تحديم الأنظمة الإل ترونية بشكل مستمر وتوفير الدعم   -6

 .عبر الإدارة الال ترونية   الفني لتلبية التياجات المستخدميّ
الدراسة   -7 الدراسات    بإجراعتوصي  الال ترونية في   الإدارةلول دور    والأبحاأ المزيد مّ 

  موظفيّ.لتحسيّ جودة الخدمات التعليمة وخاصة مّ وجهة نظر الو ب وا
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 :الدراسةلهذه علمية  الضافات  الإ
إضااااافة علمية مّ خ ل توفير دراسااااة ميدانية لديثة تركز على تجربة توبين   الدراسااااةتعتبر    -1

نظرًا لقلة   ،الإدارة الإل ترونية في مؤساااااااااااساااااااااااة تعليمية ليبية )كلية الاقتصااااااااااااد بجامعة الزاوية(
تقدم رؤى قيمة لول التحديات   الدراسااااةالدراسااااات السااااابقة في هذا المجال في ليبيا، فإن هذس 

 والفرف الخاصة بالسياق الليبي.
في فهم أعمن للعوامل التي تؤدر على نجاح الإدارة الإل ترونية في المؤساساات    الدراساةتسااهم    -2

 الدراساااةمّ خ ل تقييم المتولأات الإدارية والمالية والأمنية والتقنية والأشااارية، تقدم    ،التعليمية
رؤية شااااملة ومت املة للعوامل التي يج  مراعاتها لضااامان تحقين أقصاااى اساااتفادة مّ الإدارة 

 الإل ترونية.
مساااااهمة علمية مّ خ ل تحديد الع قة بيّ مسااااتوى توبين الإدارة الإل ترونية    الدراسااااةتقدم    -3

هذس الع قة توفر معلومات قيمة لول  ،ورضاااااااا أعضااااااااع هياة التدري  عّ الخدمات المقدمة
كيريااة تااأدير الإدارة الإل ترونيااة على تجربااة أعضااااااااااااااااع هياااة التاادري ، وبااالتااالي على جودة 

 الخدمات التعليمية.
مجموعة مّ التوصايات العملية والموجهة التي يمكّ للمؤساساات التعليمية الليبية   الدراساةتقدم    -4

هذس التوصيات    ،الاستفادة منها لتحسيّ جودة الخدمات التعليمية مّ خ ل الإدارة الإل ترونية
تشاااااااامل تعزيز الاسااااااااتثمار في البنية التحتية الت نولوجية، وتوفير التدري  المسااااااااتمر، وتووير  

 السياسات الأمنية، وتشجي  المشاركة والتفاعل بيّ جمي  الأطراف المعنية.
مساااااااهمة علمية مّ خ ل التركيز على وجهة نظر أعضاااااااع هياة التدري  في  الدراسااااااةتقدم    -5

تقييم دور الإدارة الإل ترونية في تحساااايّ جودة الخدمات التعليمية. هذا المنظور يساااااعد على  
فهم التياجات وتوقعات هذس الفاة الهامة مّ المسااتفيديّ، وبالتالي على تصااميم وتنفيذ أنظمة  

 هذس الالتياجات.إدارة إل ترونية تلبي 
أدبتت الدراساة أن توبين الإدارة الإل ترونية يؤدر بشاكل إيجابي على جودة الخدمات التعليمية    -6

وهذا ما يرف  مّ سااااامعة الجامعة ويحساااااّ مّ تصااااانيفها وهذا سااااايعزز مّ فرف المؤساااااساااااة 
 التعليمية على المدى الوويل.

في إدراع النقاو لول أهمية التحول الرقمي في المؤساساات التعليمية   الدراساةيمكّ أن تسااهم    -7
الليبيااة، وتقااديم رؤى قيمااة لول كيريااة تحقين هااذا التحول بنجاااح لتعزيز جودة التعليم وتوفير  

 بياة تعليمية محفزة ل بت ار والإبداة.
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 :خاتمةال
في ختام هذس الدراسااااااااااة، التي اسااااااااااتهدفت اسااااااااااتج ع دور الإدارة الإل ترونية الناجحة في 
تحساايّ جودة الخدمات في المؤسااسااات التعليمية، وبالأخص كلية الاقتصاااد بجامعة الزاوية، نؤكد 

لقد أظهرت  ،أن التحول الرقمي لم يعد ترفًا أو خيارًا، بل ضارورة لتمية تفرضاها متولأات العصار
النتا   بما لا يدة مجالًا للشااك أن تبني الإدارة الإل ترونية بشااكل مدروس ومت امل يسااهم إسااهامًا 

إن و ، كبيرًا في الارتقاع بمساااتوى الخدمات المقدمة للو ب وأعضااااع هياة التدري  على لد ساااواع
ات  تحقين رؤية واضااااحة، وتوفير بنية تحتية تقنية متينة، وتأهيل ال وادر الأشاااارية، واعتماد سااااياساااا

أمنية فعالة، وتخصاااااايص الموارد المالية ال افية، ليساااااات مجرد إجراعات فنية، بل هي اسااااااتثمارات  
تعزز مّ كفاعة العمليات التعليمية والإدارية، وتزيد مّ رضاااااااا المساااااااتفيديّ، وترساااااااخ    إساااااااتراتيجية

كما أن تساااهيل التواصااال، وتقديم المعلومات    ،لسااامعة المؤساااساااة التعليمية كمؤساااساااة را دة ومبت رة
بدقة وساااااااااااارعة، وتوفير الوقت والجهد، هي مكاساااااااااااا  مأاشاااااااااااارة تنعك  إيجابًا على أداع الو ب  

ياات التي تواجاه توبين الإدارة حاد إن الت، و وأعضاااااااااااااااع هيااة التادري ، وتحفزهم على الإباداة والتميز
الإل ترونيااة، مثاال نقص الموارد أو ضااااااااااااااعف الوعي التقني، لا تقلاال مّ أهميااة هااذا التحول، باال  

عي تضااااااااافر الجهود وت املها لتذليل هذس العقأات، وتهياة البياة المناسااااااااأة لازدهار الإدارة تسااااااااتد 
نأمل أن ت ون هذس الدراسااااااااة بمثابة لبنة في صاااااااارح المعرفة،   ،الإل ترونية وتحقين كامل إمكاناتها

وأن تساااااهم في إدراع النقاو لول سااااابل تووير التعليم العالي في ليبيا، وتحقين التنمية المساااااتدامة 
 التي نصبو إليها جميعًا.
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 ( الاستبانة في صورتها الأولية 1الملحق )
 جامعة الزاوية 

 إدارة الدراسات العليا والتدريب
 كلية الاقتصاد 

 الأعمالقسم إدارة 
 

 استمارة تحكيم 
 السيد الدكتور/.........................................

 ،،، تحية طيبة
والفرض منه القيام بدراساة علمية للحصاول على  ،  يضا  الأالم بيّ أيديكم هذا الاساتبيان

ــين جودة بعنوان )،  درجاة )المااجسااااااااااااااتير( في الإدارة دور الإدارة الإلكترونيـة النـاجحـة في تحســـــــ
 (.الخدمات في المؤسسات التعليمية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس

نظراً لماا تتمتعون باه مّ خبرة واسااااااااااااااعاة وكفااعة في مجاال الأحام العلمي والتربوي فاأني أمال من م  
إبداع ما ترونه مناساااااأاً مّ مقترلات عّ فقراته ساااااواع بالتعديل أم الحذف أم بالإضاااااافة علماً بأن  

 التعديل المقترح(. –غير مناسأة  –بدا ل الإجابة عنها. )مناسأة 
 وتفضلوا بقبول فائق التقدير والاحترام

 
 الباحث 
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 الشخصية المعلومات: الأول المحور

 :  الجنس
 [ ] أنثى  [ ] ذكر

 :  السن
 [ ]  40-31 مّ  [  ]  30إلى  25مّ 
 [ ]  50 مّ أكثر  [ ]   50-41 مّ

 : الدرجة العلمية
 [ ] محاضر [ ] محاضر مساعد 

 [ ] أستاذ  [ ] أستاذ مشارك [ ]  أستاذ مساعد 

 : المهنية  الخبرة
 [ ] سنوات  10 إلى 5 مّ [ ] سنوات  5 أقلمّ
 [ ] سنة 15 مّ أكثر [ سنوات] 15 إلى 11 مّ
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 مناسبة  الفقرات 
غير  
 مناسبة 

قابل  
 للتعديل 

    الالكترونية  الإدارة

مما يساهم في ،  لاساوبية تتميز بالشافافيةتوفر الجامعة أنظمة وشاأكات   .1
 .تقديم خدمات تعليمية وإدارية ذات جودة عالية

   

تعمل الجامعة على توفير شاأكة اتصاالات متوورة تساهل التواصال بيّ   .2
 .الأقسام الأكاديمية والإدارية

   

تؤكد الجامعة أهمية تأهيل ال وادر الأشااااااااارية لاساااااااااتخدام تقنيات الإدارة   .3
 .مّ خ ل التدري  المستمر،  الإل ترونية بفعالية

   

تسااااهم قواعد البيانات الشاااااملة والآمنة في توفير المعلومات الضاااارورية   .4
 .لتحسيّ جودة الخدمات الإدارية

   

يتم تحديم وتووير الأجهزة والبرمجيات بشااااااااكل دوري لضاااااااامان كفاعة  .5
 .نظام المعلومات الإل تروني

   

تحقين معايير عالية في لماية البيانات وضاااااااااامان تعمل الجامعة على  .6
 .سرية المعلومات داخل نظام الإدارة الإل ترونية

   

يسااااااااااااعد اساااااااااااتخدام تقنيات الإدارة الإل ترونية في تقليل الاعتماد على  .7
 .مما يحقن ال فاعة والسرعة،  الأرشيف الورقي

   

تتيح الإدارة الإل ترونية اتخاذ القرارات والتوصااايات بشاااكل فوري مقارنة  .8
 .ما يساهم في تحسيّ الأداع الإداري ،  بالأسالي  التقليدية

   

يؤدي اعتماد الإدارة الإل ترونية إلى رف  مساااتوى المصاااداقية والدقة في  .9
 .تقديم الخدمات

   

في  .10 المختلفااااة  الإل ترونيااااة مرونااااة وت ااااامً  بيّ الأنظمااااة  توفر الإدارة 
 .العملياتمما يضمّ كفاعة  ،  الجامعة

   

تساااعد الأنظمة الإل ترونية في توفير الوقت وتقليل الت اليف التشااغيلية   .11
 .عبر تحسيّ العمليات الإدارية

   

توفر الجامعة فرقًا مّ المهندساااااااايّ والفنييّ المتخصااااااااصاااااااايّ لصاااااااايانة   .12
 .وتشغيل الأجهزة الإل ترونية ولل المشك ت التقنية

   

مما يساهل ،  أعضااع هياة التدري  بالإدارة تمساتخدم شاأكات داخلية تربط   .13
 .التفاعل وتأادل المعلومات الأكاديمية

   

تساااااهم المعلومات الرقمية الممحددة بشاااااكل فوري في ضااااامان اساااااتمرارية   .14
 .العمل وتقديم الخدمات في أي وقت
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 مناسبة  الفقرات 
غير  
 مناسبة 

قابل  
 للتعديل 

تساعى الجامعة بشاكل دوري إلى تحسايّ الأنظمة الإل ترونية بناعً على  .15
 .المستخدميّ لضمان تحقين أقصى فا دة م لظات  

   

    الخدمة المتعلقة بالإدارة الإلكترونية:  جودة  -ثانياً 

مماا ،  تمقادم الجاامعاة خادمااتهاا ضاااااااااااااامّ الأوقاات المحاددة والمتفن عليهاا .1
 .يعزز الالتزام والجدية في الأداع

   

تحظى الخادماات المقادماة برضااااااااااااااا الو ب وأعضاااااااااااااااع هيااة التادري    .2
 .مما يدل على كفاعتها،  وأولياع الأمور

   

    .تتمت  الخدمات الإل ترونية بثقة المستفيديّ بفضل دقتها ومصداقيتها .3
مما يعزز الثقة بيّ  ،  تتسم عملية تقديم الخدمات بالشفافية والمصداقية .4

 .الجامعة والمستفيديّ
   

توقعات المستفيديّ  تسعى الإدارة الإل ترونية لتقديم خدمات تتوافن م    .5
 .وتلبي التياجاتهم الأكاديمية

   

تمجرى تقييمااات دوريااة لجودة الخاادمااات المقاادمااة لضاااااااااااااامااان توويرهااا   .6
 .وتحقين رضا المستخدميّ

   

سااااااااهم اساااااااتخدام الإدارة الإل ترونية في تقليل شاااااااكاوى أعضااااااااع هياة   .7
 .التدري  مّ خ ل تحسيّ العمليات الإدارية

   

الإدارة الإل ترونيااة في الحااد مّ الحاااجااة إلى الوسااااااااااااااااطااة  تسااااااااااااااااعااد   .8
 .مما يجعل الخدمات أكثر مأاشرة وفعالية،  الشخصية

   

مما ،  يمكّ الحصااااااول على الخدمات وإنجازها بسااااااهولة عبر الإنترنت .9
 .يسهل العمليات الإدارية

   

تعماال الإدارة الإل ترونيااة على تقلياال الوقاات ال زم لإنجاااز الخاادمااات   .10
 .بشكل كبير

   

مما ،  توفر الإدارة الإل ترونية سااااااااهولة ورالة في التعامل م  الخدمات .11
 .يحسّ تجربة المستخدميّ

   

تضااامّ الجامعة وجود الأجهزة والبرام  ال زمة لتساااهيل الوصاااول إلى   .12
 .البيانات والخدمات الإل ترونية

   

التادري   تسااااااااااااااهال الخادماات الإل ترونياة التفااعال بيّ أعضااااااااااااااااع هيااة   .13
 .مما يعزز التعاون الأكاديمي،  والو ب
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 مناسبة  الفقرات 
غير  
 مناسبة 

قابل  
 للتعديل 

تعتمد الجامعة آليات لتقييم جودة الخدمات الإل ترونية بشاااااااااااااكل دوري   .14
 .لضمان استمرارية التحسيّ

   

تشااااامل الخدمات الإل ترونية جمي  التخصاااااصاااااات والبرام  الأكاديمية   .15
 .مما يلبي التياجات جمي  المستخدميّ،  بشكل متوازن 
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 ( الاستبانة في صورته النهائية 2الملحق )
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 جامعة الزاوية
 إدارة الدراسات العليا والتدريب

 كلية الاقتصاد  
 قسم الإدارة

 

 قائمة استبيان   
 

 بسم الله الرحمن الرحيم 
 

 أعضاء هيئة التدريس          المحترمون  السادة والسيدات  /
 بعد التحية..

والفرض منه القيام بدراسة علمية للحصول على  ،  يض  الأالم بيّ أيديكم هذا الاستبيان
بعنوان " دور الإدارة الإلكترونية الناجحة في تحسين  ،  درجة الإجازة العالية )الماجستير( في الإدارة

دراسة ميدانية    -جودة الخدمات في المؤسسات التعليمية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس  
 بكلية الاقتصاد جامعة الزاوية ".

إبداع   ونظراً لما تتمتعون به مّ خبرة واسعة وكفاعة في مجال الأحم العلمي والتربوي نأمل  من م
 ما ترونه مناسأاً مّ مقترلات عّ فقراته سواع بالتعديل أو الحذف أو بالإضافة. 

 وتفضلوا بقبول فا ن التقدير والالترام 
 

 شاكرين لكم حسن تعاونكم 
 

 الباحث                                                                                      
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 المحور الأول: البيانات العامة
 ( أمام الفقرة المناسبة. الرجاء وضع العلامة ) 

 ــ الجنس:  
 [ ] أنثى  [ ] ذكر

 ـــ العمر: 
 [ ]  40-31من       [    ]       30إلى  25من   
 
 [ ]  50أكثر من         [ ]    50 - 41من   
 

 ــ المؤهل العلمي :
 [ دكتوراه   ]                            [    ـــ ماجستير        ]

 ـــ الدرجة العلمية: 
 [ ]  [   أستاذ مساعد ] محاضر [ ] محاضر مساعد

 [ ] أستاذ  [ ] أستاذ مشارك
 ـــ الخبرة المهنية : 

 [ ] سنوات 10إلى  5من  [ ] سنوات 5أقل من 
 [ ]  سنة 15أكثرمن  سنوات  ]        [ 15إلى  11من 
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 قياس متغيرات متطلبات الادارةالالكترونية:  -أولاً  
 
 ـ قياس متغير المتطلبات الإدارية : 1

س ــــــــــ مجمـع جمن ملمباـا ما تي تـعستم تيبن ب لاس مبامتـعم تيةتسنتييلابسببجـا ما تيلبتبـ  

ا تيبن ب لاس ةسلـا مبتم بـى امى لـا    جسلى تيبلاسم تبضـــــة ا مـا    ،  تلإةتسجـا ( من تيخـعبـ

 اتعسن.
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الإل ترونياااااة في  1 للإدارة  واضااااااااااااااحاااااة  رؤياااااة  توفر 
 المؤسسة.

     

وجود خوط اسااااااااااااااتراتيجيااااة تاااادعم توبين الإدارة  2
 الإل ترونية.

     

مسااااااااااااااااتااماار   3 إداري  دعاام  الإدارة تااوفاار  لااتااواابااياان 
 الإل ترونية.

     

الإدارة  4 فاي  والامساااااااااااااااؤولاياااااااات  الأدوار  وضاااااااااااااااوح 
 الإل ترونية.

     

      كفاعة الهيكل التنظيمي لدعم الإدارة الإل ترونية. 5

      وجود نظام تواصل فعال بيّ الأقسام الإدارية. 6

      اعتماد معايير واضحة لتقييم الأداع الإداري. 7
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 ـ قياس متغير المتطلبات المالية : 2
تييلابسببجـا ما تيلبتبـ  تلإةتسن  س ــــــــــ مجمـع جمن ملمباـا ما تي تـعستم تيبن ب لاس مبامتـعم  

ا عيجـ ا    ،  تيمـ ى امى لـا    جسلى تيبلاسم تبضـــــة ا مـ ا مبتم بـ ا تيبن ب لاس ةسلـ عبـ ( من تيخـ

 اتعسن.

 تيف سن س.م 

ق  
تم
مب

ةن
ش
ت

ق  
تم
مب

 

جة
حع
م

 

س 
غج

ق 
تم
مب

 

س 
غج

ق  
تم
مب

ةن
ش
ت

 

      توفر ميزانية كافية لتوبين الإدارة الإل ترونية. 1

      وجود نظام مالي يدعم التحول الإل تروني. 2

تخصاااايص الموارد المالية بشااااكل مناساااا  لتووير   3
 التقنية.

     

وجود لوافز مالية لتشااااااااااااجي  اسااااااااااااتخدام الأنظمة   4
 الإل ترونية.

     

الت اااليف الماااليااة المرتأوااة بتوبين الإدارة متااابعااة   5
 الإل ترونية.

     

سااااااااااااهولة الحصااااااااااااول على التمويل ال زم لتووير   6
 الأنظمة الإل ترونية.

     

توفير تاادرياا  مااالي لاادعم الجواناا  المحاااساااااااااااااابيااة   7
 الإل ترونية.
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 ـ قياس متغير المتطلبات الأمنية  : 3
تييلابسببجـا ما تيلبتبـ  تلإةتسن  س ــــــــــ مجمـع جمن ملمباـا ما تي تـعستم تيبن ب لاس مبامتـعم  

ا ا    ،  تلأمبجـ ى امى لـا    جسلى تيبلاسم تبضـــــة ا مـ ا مبتم بـ ا تيبن ب لاس ةسلـ عبـ ( من تيخـ

 اتعسن.
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      البيانات الإل ترونية.توفر نظام أمني لحماية  1

      وجود سياسات واضحة لحماية الخصوصية. 2

متااابعااة مسااااااااااااااتمرة لتااأميّ الأنظمااة مّ الهجمااات  3
 الإل ترونية.

     

فااي   4 الاامااعاالااوماااااااات  باااااااأمااّ  مااخااتااص  فاارياان  وجااود 
 المؤسسة.

     

      استخدام تقنيات لديثة لحماية البيانات. 5

      بأهمية الأمّ الإل تروني.توعية المستخدميّ  6

وجود إجراعات طوارد في لاااال اختراق الأنظمااة   7
 الإل ترونية.
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 ـ قياس متغير المتطلبات التقنية : 4
تييلابسببجـا ما تيلبتبـ  تلإةتسن  س ــــــــــ مجمـع جمن ملمباـا ما تي تـعستم تيبن ب لاس مبامتـعم  

 ( من تيخعبا تيبن ب لاس ةسلا مبتم بى امى لا  اتعسن.   جسلى تيبلاسم تبضة ا ما    ،  تيب بجا
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      توفر بنية تحتية تقنية داعمة للإدارة الإل ترونية. 1

      تحديم مستمر ل نظمة الإل ترونية المستخدمة. 2

الاعامااااااال تاوفار   3 لااااااادعام  ماتاواورة  وتاواباياقاااااااات  باراما  
 الإل تروني.

     

      توفر الإنترنت بشكل مستقر وسري . 4

      وجود فرين تقني مؤهل لدعم الأنظمة الإل ترونية.  5

      توفر خدمات دعم فني على مدار الساعة. 6

قاااابلياااة الأنظماااة الإل ترونياااة للت اااامااال م  أنظماااة   7
 أخرى.
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 ـ قياس متغير المتطلبات البشرية  : 5
تييلابسببجـا ما تيلبتبـ  تلإةتسن  س ــــــــــ مجمـع جمن ملمباـا ما تي تـعستم تيبن ب لاس مبامتـعم  

( من تيخـعبـا تيبن ب لاس ةسلـا مبتم بـى امى لـا    جسلى تيبلاسم تبضـــــة ا مـا   ،  تيتشـــــسجـا

 اتعسن.
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تحقن الإدارة الإل ترونية سرعة في تقديم الخدمات  1
 التعليمية.

     

تساااااااااااااااااهم الإدارة الإل ترونياااة في تحساااااااااااااايّ دقاااة  2
 المعلومات المقدمة للو ب.

     

بيّ   3 فعااااااالًا  تواصااااااااااااااً   الإل ترونيااااااة  الإدارة  تتيح 
 الو ب وأعضاع هياة التدري .

     

الإل ترونياااة إمكاااانياااة متاااابعاااة الأداع توفر الإدارة   4
 الأكاديمي بسهولة.

     

تقلال الإدارة الإل ترونياة مّ الأخوااع الإدارياة في  5
 الخدمات التعليمية.

     

تزيد الإدارة الإل ترونية مّ رضا الو ب وأعضاع   6
 هياة التدري .

     

تساااااااااااهم الإدارة الإل ترونية في تحسااااااااااايّ سااااااااااامعة  7
 التعليمية.المؤسسة 
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 ثانياً  ـ قياس متغيرات تحسين جودة الخدمات التعليمية  :
جسلى  ،  س ــــــــــ مجمـع جمن ملمباـا ما تي تـعستم تيبن ب لاس مبلجستم لبةن تيخـةمـعم تيب مجمجـا

 ( من تيخعبا تيبن ب لاس ةسلا مبتم بى امى لا  اتعسن. تيبلاسم تبضة ا ما   
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تحقن الإدارة الإل ترونيااة ساااااااااااااارعااة في تقااديم الخاادمااات   1
 التعليمية.

     

تسااااااااهم الإدارة الإل ترونية في تحسااااااايّ دقة المعلومات  2
 المقدمة للو ب.

     

تتيح الإدارة الإل ترونياااة تواصااااااااااااااً  فعاااالًا بيّ الو ب   3
 وأعضاع هياة التدري .

     

الأداع   4 متاااااااابعاااااااة  إمكاااااااانياااااااة  الإل ترونياااااااة  الإدارة  توفر 
 الأكاديمي بسهولة.

     

في  5 الإدارياااااة  الأخوااااااع  الإل ترونياااااة مّ  الإدارة  تقلااااال 
 الخدمات التعليمية.

     

الإل ترونية مّ رضا الو ب وأعضاع هياة  تزيد الإدارة   6
 التدري .

     

تساااهم الإدارة الإل ترونية في تحسااايّ سااامعة المؤساااساااة  7
 التعليمية.

     

إلى   8 الوصااااااااااااااول  إمكاااااااانياااااااة  الإل اتارونياااااااة  الإدارة  تتاياح 
 المعلومات الأكاديمية بسهولة.

     

الإدارية تدعم الإدارة الإل ترونية الشاااافافية في العمليات  9
 والتعليمية.

     

تعزز الإدارة الإل ترونياة مّ كفااعة العملياات الأكااديمياة   10
 والإدارية.

     

تسااهل الإدارة الإل ترونية عملية تسااجيل المواد الدراسااية  11
 للو ب.

     



120 
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تسااااااااااعد الإدارة الإل ترونية في تحسااااااااايّ سااااااااارعة اتخاذ  12
 القرارات الأكاديمية.

     

للتغااااذيااااة الراجعااااة بيّ   13 توفر الإدارة الإل ترونيااااة قنوات 
 الو ب والإدارة.

     

تسااااااااااهم الإدارة الإل ترونية في تحساااااااااايّ جودة المحتوى   14
 التعليمي الإل تروني.

     

تعزز الإدارة الإل ترونية مّ اساااااااااااااتخدام الت نولوجيا في  15
 العملية التعليمية.

     

 الباحث 
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 ( قائمة المحكمين 3الملحق )
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 الجامعة المنتمي لها  اسم المحكم  ت 
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 جامعة الزاوية د. نادية مسعود النفووم  .3
 جامعة الزاوية خالد بشير التليي.  د .  .4
 جامعة الزاوية د. صأحي المهدي ...   .5
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